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 La presente tesis tiene como problema principal de qué manera influye el ciclo 
PDCA en la calidad del servicio de atención al usuario de Comdata Perú, por ello se 
busca mejorar la calidad a través de la conformidad del cliente Osinergmin y la 
satisfacción del usuario. El capítulo I describe la realidad problemática, la formulación del 
problema, los objetivos, las hipótesis, la justificación y la delimitación del proyecto. El 
capítulo II define las variables independiente y dependiente, y da a conocer las 
investigaciones previas utilizadas como referencia para la elaboración de la presente 
tesis. El capítulo III expone el enfoque, alcance y diseño de la investigación, las matrices 
de consistencia y operacionalización, la población y la muestra seleccionada para el 
estudio, las técnicas e instrumentos usados para el desarrollo de la metodología PDCA. 
El capítulo IV presenta los resultados obtenidos y el análisis de las variables. Finalmente, 
el capítulo V aborda una propuesta de solución para mantener la mejora continua en el 
servicio telefónico. El presente proyecto demuestra que el ciclo PDCA influye de manera 
positiva en la calidad del servicio de atención al usuario de Comdata Perú alcanzando la 
reducción del 40.00% en promedio de los errores de pautas de calidad. 
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 The main problem of this thesis is how the PDCA cycle influences the customer 
service quality of Comdata Peru, therefore it seeks to improve quality through Osinergmin 
customer compliance and user satisfaction. Chapter I describes the problem, the 
formulation of the problem, the objectives, the hypotheses, the justification and the 
delimitation of the project. Chapter II defines the independent and dependent variables, 
and reveals the previous research used as a reference for the preparation of this thesis. 
Chapter III exposes the focus, scope and design of the research, the consistency and 
operationalization matrices, the population and the sample selected for the study, the 
techniques and instruments used for the development of the PDCA methodology. Chapter 
IV presents the results obtained and the analysis of the variables. Finally, chapter V 
addresses a solution proposal to maintain continuous improvement in the telephone 
service. This project demonstrates that the PDCA cycle positively influences the customer 
service quality of Comdata Peru, achieving a 40.00% reduction in the average quality 
guideline errors  







DEDICATORIA ...................................................................................................................... II 
AGRADECIMIENTOS .......................................................................................................... III 
RESUMEN ............................................................................................................................ IV 
ABSTRACT ........................................................................................................................... V 
ÍNDICE .................................................................................................................................. VI 
LISTA DE TABLAS ............................................................................................................ VIII 
LISTA DE FIGURAS ............................................................................................................ XI 
INTRODUCCIÓN ................................................................................................................. XII 
CAPÍTULO 1 ......................................................................................................................... 1 
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ................................................................................. 1 
1.1. SITUACIÓN PROBLEMÁTICA .............................................................................. 1 
1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA ....................................................................... 4 
1.2.1. Problema General ............................................................................................. 4 
1.2.2. Problemas Específicos ...................................................................................... 4 
1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN .................................................................. 5 
1.3.1. Objetivo General ................................................................................................ 5 
1.3.2. Objetivos Específicos ........................................................................................ 5 
1.4. FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS .................................................................... 5 
1.4.1. Hipótesis General .............................................................................................. 5 
1.4.2. Hipótesis Específicas ........................................................................................ 5 
1.5. JUSTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN............................. 5 
1.5.1. Justificación ....................................................................................................... 5 
 Justificación Técnica. ................................................................................ 5 
 Justificación Práctica. ................................................................................ 6 
 Justificación Metodológica. ....................................................................... 6 
 Justificación Económica. ........................................................................... 6 
1.5.2. Delimitación ....................................................................................................... 6 
 Delimitación del Contenido........................................................................ 6 
 Delimitación Espacial. ............................................................................... 7 
 Delimitación Temporal. .............................................................................. 7 
CAPÍTULO 2 ......................................................................................................................... 8 
MARCO TEÓRICO ................................................................................................................ 8 
2.1. ANTECEDENTES ................................................................................................. 8 
2.1.1. Antecedentes Internacionales ........................................................................... 8 
2.1.2. Antecedentes Nacionales ................................................................................ 11 
2.2. BASES TEÓRICAS DE LAS VARIABLES .......................................................... 14 
2.2.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: CICLO PDCA ................................................ 14 
 Definición del Ciclo PCDA ....................................................................... 14 
 Dimensiones del Ciclo PDCA .................................................................. 16 
 Ocho Pasos del PDCA en la Solución de un Problema ......................... 18 
 Aplicaciones del Ciclo PDCA .................................................................. 21 
 Definición de Procesos ............................................................................ 22 
2.2.2. VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO ................................ 28 
 Definición de Calidad del Servicio ........................................................... 28 
 
vii 
 Dimensiones de la Calidad del Servicio .................................................. 29 
 Definición de Calidad............................................................................... 31 
 Definición de Cliente ................................................................................ 36 
 Definición de Call Center ......................................................................... 37 
 Definición de Servicio de Atención al Cliente ......................................... 39 
 Ciclo del Servicio de Atención al Cliente ................................................ 40 
 Fases del Servicio de Atención al Cliente............................................... 42 
 Definición de Indicadores ........................................................................ 44 
CAPÍTULO 3 ....................................................................................................................... 46 
METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN........................................................................ 46 
3.1. ENFOQUE, ALCANCE Y DISEÑO ...................................................................... 46 
3.1.1. Enfoque............................................................................................................ 46 
3.1.2. Alcance ............................................................................................................ 46 
3.1.3. Diseño .............................................................................................................. 46 
3.2. MATRICES DE ALINEAMIENTO ........................................................................ 48 
3.2.1. Matriz de Consistencia .................................................................................... 48 
3.2.2. Matriz de Operacionalización de Variables .................................................... 49 
3.3. POBLACIÓN Y MUESTRA .................................................................................. 51 
3.3.1. Población ......................................................................................................... 51 
3.3.2. Muestra ............................................................................................................ 51 
3.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE 
DATOS ............................................................................................................................. 51 
3.5. APLICACIÓN DE INSTRUMENTOS ................................................................... 55 
CAPÍTULO 4 ..................................................................................................................... 103 
RESULTADOS Y ANÁLISIS ............................................................................................ 103 
4.1. RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: CICLO PDCA
 103 
4.2. RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL 
SERVICIO ...................................................................................................................... 106 
4.3. ANÁLISIS DE LA RELACIÓN ENTRE LAS VARIABLES INDEPENDIENTE Y 
DEPENDIENTE ............................................................................................................. 110 
4.4. CONTRASTACIÓN DE LAS HIPÓTESIS ......................................................... 115 
4.4.1. Análisis de la Hipótesis General ................................................................... 115 
4.4.2. Análisis de la Hipótesis Específica 1............................................................. 117 
4.4.3. Análisis de la Hipótesis Específica 2............................................................. 120 
CAPÍTULO 5 ..................................................................................................................... 124 
PROPUESTA DE MEJORA.............................................................................................. 124 
5.1. DESCRIPCIÓN DE LA PROPUESTA ............................................................... 124 
5.2. ANÁLISIS ECONÓMICO-FINANCIERO ........................................................... 126 
CONCLUSIONES .............................................................................................................. 129 
RECOMENDACIONES ..................................................................................................... 131 
ANEXOS ............................................................................................................................ 133 
GLOSARIO ........................................................................................................................ 246 






LISTA DE TABLAS 
Tabla 1  Ocho Pasos en la Solución de un Problema ........................................................ 19 
Tabla 2  Definiciones de Calidad de Autores Representativos de la Calidad .................... 32 
Tabla 3 Pautas de Calidad del Semestre – Diciembre 2018 a Mayo 2019 ....................... 72 
Tabla 4  Notas de Conformidad – Diciembre 2018 a Mayo 2019 ...................................... 73 
Tabla 5 Resultado de la Encuesta de Satisfacción – Diciembre 2018 a Mayo 2019 ........ 75 
Tabla 6 Cantidad de Errores Clasificado por Tipo durante el Semestre – Diciembre 2018 a 
Mayo 2019 ................................................................................................................... 87 
Tabla 7  Cuadro de Errores Críticos de Negocio – Junio 2019 .......................................... 87 
Tabla 8  Cuadro de Errores Críticos de Usuario Final – Junio 2019.................................. 88 
Tabla 9  Cuadro de Errores No Críticos – Junio 2019 ........................................................ 89 
Tabla 10 Análisis de Penalidades del mes de Junio 2019 ................................................. 90 
Tabla 11  Cuadro de Errores Críticos de Negocio – Julio 2019 ......................................... 92 
Tabla 12  Cuadro de Errores Críticos de Usuario Final – Julio 2019 ................................. 92 
Tabla 13  Cuadro de Errores No Críticos – Julio 2019 ....................................................... 93 
Tabla 14 Análisis de Penalidades del Mes de Julio 2019 .................................................. 95 
Tabla 15  Cuadro de Errores Críticos de Negocio – Agosto 2019 ..................................... 96 
Tabla 16  Cuadro de Errores Críticos de Usuario Final – Agosto 2019 ............................. 97 
Tabla 17  Cuadro de Errores No Críticos – Agosto 2019 ................................................... 97 
Tabla 18 Análisis de Penalidades del Mes de Agosto 2019 .............................................. 99 
Tabla 19  Análisis de la Dimensión CHECK (Verificar) .................................................... 104 
Tabla 20 Análisis de Conformidad Antes y Después de la Aplicación del Ciclo PDCA .. 107 
Tabla 21  Análisis de Satisfacción Antes y Después de la Aplicación del Ciclo PDCA ... 109 
Tabla 22  Antes de la Aplicación PDCA ............................................................................ 111 
Tabla 23  Después de la Aplicación PDCA ...................................................................... 112 
Tabla 24  Análisis de Penalidades Económicas Antes y Después de la Aplicación del 
Ciclo PDCA ................................................................................................................ 113 
Tabla 25  Prueba de Normalidad de Calidad del Servicio de Atención al Usuario con 
Shapiro-Wilk .............................................................................................................. 115 
Tabla 26  Comparación de Medias de Calidad del Servicio de Atención al Usuario Antes y 
Después con T de Student ........................................................................................ 116 
Tabla 27  Aplicación de Prueba de T de Student para la Calidad del Servicio de Atención 
al Usuario ................................................................................................................... 117 
Tabla 28  Prueba de Normalidad de Conformidad del Servicio de Atención al Usuario con 
Shapiro-Wilk .............................................................................................................. 118 
Tabla 29  Comparación de Medias de Conformidad del Servicio de Atención al Usuario 
Antes y Después con T de Student........................................................................... 119 
Tabla 30  Aplicación de Prueba de T de Student para la Conformidad del Servicio de 
Atención al Usuario ................................................................................................... 120 
Tabla 31  Prueba de Normalidad de Conformidad del Servicio de Atención al Usuario con 
Shapiro-Wilk .............................................................................................................. 121 
Tabla 32  Comparación de Medias de Satisfacción del Servicio de Atención al Usuario 
Antes y Después con T de Student........................................................................... 122 
Tabla 33  Aplicación de Prueba de T de Student para la Satisfacción del Servicio de 
Atención al Usuario ................................................................................................... 123 
Tabla 34 Cronograma de las Actividades desde la Aplicación del PDCA para los 3 Meses 
Proyectados ............................................................................................................... 125 
Tabla 35  Costos para el Desarrollo del Ciclo PDCA ....................................................... 127 
Tabla 36 Rentabilidad del Proyecto en un Horizonte de 5 Años ...................................... 128 
Tabla 37  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Negocio – Diciembre 2018 ......... 142 
Tabla 38  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final – Diciembre 2018 . 142 
Tabla 39  Diagrama de Pareto de Errores No Críticos – Diciembre 2018 ....................... 143 
Tabla 40  Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Diciembre 2018 ......... 145 
 
ix 
Tabla 41  Detalle de Notas de Conformidad por Asesor del Mes de Diciembre 2018 .... 146 
Tabla 42  Cuadro de Penalidades – Diciembre 2018 ....................................................... 147 
Tabla 43  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Negocio – Enero 2019 ................ 149 
Tabla 44  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final – Enero 2019 ........ 149 
Tabla 45  Diagrama de Pareto de Errores No Críticos – Enero 2019 .............................. 150 
Tabla 46  Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Enero 2019 ................ 152 
Tabla 47  Detalle de Notas de Conformidad por Asesor del Mes de Enero 2019 ........... 153 
Tabla 48  Cuadro de Penalidades – Enero 2019.............................................................. 154 
Tabla 49  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Negocio – Febrero 2019 ............. 156 
Tabla 50  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final – Febrero 2019 ..... 156 
Tabla 51  Diagrama de Pareto de Errores No Críticos – Febrero 2019 ........................... 157 
Tabla 52  Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Febrero 2019 ............. 159 
Tabla 53  Detalle de Notas de Conformidad por Asesor del Mes de Febrero 2019 ........ 160 
Tabla 54  Cuadro de Penalidades – Febrero 2019 .......................................................... 161 
Tabla 55  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Negocio – Marzo 2019 ............... 163 
Tabla 56  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final – Marzo 2019 ....... 163 
Tabla 57  Diagrama de Pareto de Errores No Críticos – Marzo 2019 ............................. 164 
Tabla 58  Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Marzo 2019 ............... 166 
Tabla 59  Detalle de Notas de Conformidad por Asesor del Mes de Marzo 2019 ........... 167 
Tabla 60  Cuadro de Penalidades – Marzo 2019 ............................................................. 168 
Tabla 61  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Negocio - Abril 2019 ................... 170 
Tabla 62  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final - Abril 2019 ........... 170 
Tabla 63  Diagrama de Pareto de Errores No Críticos - Abril 2019 ................................. 171 
Tabla 64  Cantidad detallada de Errores por Asesor del Mes de Abril 2019 ................... 173 
Tabla 65  Detalle de Notas de Conformidad por Asesor del Mes de Abril 2019 ............. 174 
Tabla 66  Cuadro de Penalidades – Abril 2019 ................................................................ 175 
Tabla 67  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Negocio – Mayo 2019 ................. 177 
Tabla 68  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final – Mayo 2019......... 177 
Tabla 69  Diagrama de Pareto de Errores No Críticos – Mayo 2019............................... 178 
Tabla 70  Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Mayo 2019 ................. 180 
Tabla 71  Detalle de Notas de Conformidad por Asesor del Mes de Mayo 2019 ............ 181 
Tabla 72  Cuadro de Penalidades – Mayo 2019 .............................................................. 182 
Tabla 73  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Negocio – Diciembre 2018 a Mayo 
2019 ........................................................................................................................... 184 
Tabla 74  Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final – Diciembre 2018 a 
Mayo 2019 ................................................................................................................. 184 
Tabla 75  Diagrama de Pareto de Errores No Críticos – Diciembre 2018 a Mayo 2019 . 185 
Tabla 76  Resultados de Encuesta de Satisfacción - Diciembre 2018 ............................ 187 
Tabla 77  Resultados de Encuesta de Satisfacción - Enero 2019 ................................... 189 
Tabla 78  Resultados de Encuesta de Satisfacción - Febrero 2019 ................................ 191 
Tabla 79  Resultados de Encuesta de Satisfacción - Marzo 2019 ................................... 193 
Tabla 80  Resultados de Encuesta de Satisfacción - Abril 2019 ..................................... 195 
Tabla 81  Resultados de Encuesta de Satisfacción - Mayo 2019 .................................... 197 
Tabla 82  Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Junio 2019 ................. 205 
Tabla 83  Resumen de Asesores que se les Hizo Feedback y Seguimiento a los Casos 
Críticos ....................................................................................................................... 206 
Tabla 84  Resultados Semanales de Pautas de Calidad ................................................. 206 
Tabla 85  Análisis de Conformidad del Mes de Junio 2019 ............................................. 207 
Tabla 86  Análisis de Satisfacción del Mes de Junio 2019 .............................................. 209 
Tabla 87  Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Julio 2019 .................. 211 
Tabla 88  Resumen de Asesores que se les Hizo Feedback y Seguimiento a los Casos 
Críticos ....................................................................................................................... 212 
Tabla 89  Resultados Semanales de Pautas de Calidad ................................................. 212 
Tabla 90  Análisis de Conformidad del Mes de Julio 2019 .............................................. 213 
 
x 
Tabla 91  Análisis de Satisfacción del Mes de Julio 2019 ................................................ 215 
Tabla 92  Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes Agosto 2019 ................... 217 
Tabla 93  Resumen de Asesores que se les Hizo Feedback y Seguimiento a los Casos 
Críticos ....................................................................................................................... 218 
Tabla 94  Resultados Semanales de Pautas de Calidad ................................................. 218 
Tabla 95  Análisis de Conformidad del Mes de Agosto 2019 ........................................... 219 
Tabla 96  Análisis de Satisfacción del Mes de Agosto 2019 ............................................ 221 
Tabla 97  Cuadro Comparativo del Antes y Después de la Mejora ................................. 223 
Tabla 98  Proyección de 5 Años de la Cantidad de Asesores que incumplen la Nota 
Mínima de Conformidad a través del Método Promedio .......................................... 227 
Tabla 99  Cálculo de la Penalidad Media Antes del Ciclo PDCA ..................................... 228 









































LISTA DE FIGURAS 
Figura 1 Resumen del Círculo de Deming o Ciclo PDCA .................................................. 18 
Figura 2 Esquema General de un Proceso ........................................................................ 25 
Figura 3  Perspectivas de la Calidad en la Cadena de Valor ............................................. 35 
Figura 4  Gráfica Circular acerca del Cumplimiento de Protocolo de Atención para la 
Llamada Telefónica ..................................................................................................... 57 
Figura 5  Customer Journey en la Atención Telefónica con el Asesor .............................. 58 
Figura 6  Diagrama de Operaciones de Proceso del Servicio Telefónico de Atención al 
Usuario......................................................................................................................... 60 
Figura 7  Diagrama de Flujo del Proceso de Atención al Usuario en el Servicio Telefónico 
de Osinergmin ............................................................................................................. 61 
Figura 8  Diagrama de Árbol – Estratificación por Tipo de Error acerca de la Calidad en el 
Servicio de Atención al Usuario .................................................................................. 62 
Figura 9  Diagrama de Ishikawa acerca de la Calidad en el Servicio de Atención al 
Usuario......................................................................................................................... 63 
Figura 10  Histograma de Pautas de Calidad de Diciembre 2018 – Mayo 2019 ............... 72 
Figura 11  Tendencia de Notas de Conformidad de Calidad de Diciembre 2018 – Mayo 
2019 ............................................................................................................................. 73 
Figura 12 Tendencia de Encuestas de Satisfacción - Diciembre 2018 a Mayo 2019 ....... 76 
Figura 13  Resumen del Modelo Correctivo dentro del Plan de Acción ............................ 79 
Figura 14  Diagrama de Actividades para la Implementación del PDCA durante Junio a 
Agosto 2019. ................................................................................................................ 81 
Figura 15  Análisis de la Dimensión ACT (Actuar) ........................................................... 105 
Figura 16 Tendencia de Conformidad Antes y Después de la Aplicación del Ciclo PDCA
 ................................................................................................................................... 108 
Figura 17  Tendencia de Satisfacción Antes y Después de la Aplicación del Ciclo PDCA
 ................................................................................................................................... 110 
Figura 18  Tendencia de Pautas de Calidad Antes y Después la Aplicación del Ciclo 
PDCA ......................................................................................................................... 113 
Figura 19  Tendencia de Penalidades Económicas Antes y Después del Ciclo PDCA .. 114 
Figura 20  Puntos a considerar para la Capacitación del Nuevo Personal al Servicio 
Telefónico .................................................................................................................. 126 
Figura 21 Análisis del Checklist Completado de las Dimensiones PLAN (Planear) y DO 










































 Con el pasar de los años seguimos descubriendo que las frases “el cliente es lo 
primero” o “el cliente siempre tiene la razón” se vuelven en afirmaciones con mayor 
empoderamiento a nivel mundial, y es donde la experiencia del cliente toma una gran 
relevancia para la organización, convirtiéndose en el principal diferenciador para 
mantener una empresa en el mercado y superar a la competencia. 
 Según el estudio “Hallazgos Clave de la Encuesta de Experiencia del Cliente de 
Gartner” hecho por Pemberton (2018) precisa, el 81% de las empresas líderes a nivel 
mundial dan prioridad y compiten por la mejor experiencia para el consumidor en el corto 
plazo y solo el 22% confirma que ha logrado crear este tipo de experiencias superando 
las expectativas. El sector de la calidad en el servicio al usuario es un campo aún por 
seguir desarrollando y descubriendo nuevas formas de acercarnos al cliente y cautivar su 
percepción de manera positiva. 
 Según el artículo científico “Calidad de Servicio en una Institución de Educación 
Superior en la Ciudad de Barranquilla” publicado por Cervantes, Stefanell, Peralta y 
Salgado (2018) señala que, mientras las organizaciones revolucionan sus modelos de 
gerencia de servicio, paralelamente examinan los conceptos referentes a la forma de 
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cómo relacionarse con los clientes. Es por ello, que la sociedad globalizada a través de 
un nuevo modelo de servicio muestra una diferencia marcada en base a la calidad, la 
práctica de la gestión organizacional y la conexión total con el cliente. 
 Las empresas y su necesidad frecuente de alcanzar los más altos indicadores de 
calidad por medio del mejoramiento de sus servicios o bienes, han logrado que se 
convierta en una ventaja competitiva dentro del mercado global, luchando por la fidelidad 
del cliente, creando servicios accesibles y con mayor eficacia para el usuario final. Es 
importante para lograr la calidad esperada, conocer aquellas fortalezas, oportunidades, 
debilidades y amenazas que posee la entidad al prestar un producto o un servicio.  
 En el Perú, la Asociación Peruana de Experiencia de Cliente (APEXO, 2018) 
manifiesta que el canal telefónico es el medio más utilizado como canal de atención 
representando un 87% a nivel nacional, dando relevancia a este sector y al desarrollo de 
la presente tesis para seguir mejorando la calidad de los servicios contact center en 
nuestro país 
 De acuerdo con la publicación realizada por la empresa JL Consultores para el 
Diario Gestión muestra que, en el año 2019 la población peruana, en términos generales, 
percibe que la calidad en la experiencia al cliente es muy mala con un 2%, mala con 15%, 
regular con 53%, bueno con 28% y solo un 2% considera que es muy bueno; dejando un 
campo amplio para seguir mejorando la experiencia cliente. 
 El presente trabajo de investigación tiene como objetivo determinar de qué 
manera la aplicación del ciclo PDCA influye en la calidad del servicio de atención al 
usuario de Comdata Perú. Asimismo, busca identificar las principales causas que 
provocan la inconformidad del cliente Osinergmin y la insatisfacción del usuario, 
desarrollados en un ambiente donde los ciudadanos reciben una mala atención por los 




 Para el desarrollo del círculo de Deming, se elabora un plan de acción que 
consiste en aplicar medidas correctivas e incentivos al personal de atención, monitoreo 
constante a las llamadas telefónicas y capacitaciones que promuevan las habilidades 
comunicativas hacia el usuario. Se considera para el estudio correspondiente una 
población de 27892 llamadas telefónicas y una muestra de 648 llamadas telefónicas.  
 Finalmente, los resultados alcanzados en un periodo de 3 meses de aplicación del 
ciclo PDCA (junio 2019 – agosto 2019) se muestran beneficiosos para la organización, 
por consiguiente, se propone emplear la mejora continua en los siguientes meses para 
mantener la buena calidad del servicio con un mínimo de errores en pautas de calidad y 
pago de penalidades, lo cual permite a la empresa Comdata Perú a posicionarse en el 
mercado peruano dentro del sector energético y con posibilidad de aumentar las 



















PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1. SITUACIÓN PROBLEMÁTICA 
 Actualmente todas las organizaciones están obligadas a brindar servicios de 
calidad hacia el usuario y las instituciones del estado no están exentas a tal obligación. 
Por ello, es importante que la entidad pública ofrezca una alta calidad tanto a los 
ciudadanos que lo requieran como también al cliente interno que son los que integran la 
organización. Asimismo, algunas entidades buscan contratar empresas especializadas y 
dedicadas al rubro de atención al cliente a través de plataformas telefónicas y virtuales, 
quienes ofrecen servicios de calidad y las herramientas necesarias para satisfacer al 
cliente. 
 Sobre calidad se puede precisar varias definiciones; por ejemplo, Juran (1990) 
señala que, la calidad consiste en el uso correcto de un producto. Por lo tanto, se puede 
decir que la calidad significa que para que exista una satisfacción en el cliente, se debe 
reducir a su totalidad todas las deficiencias presentes que impidan su buena percepción; 
mientras que según la American Society for Quality Control (ASQC, 1974) señala que la 
calidad cuenta con dos definiciones: características de los bienes o servicios que 
permiten su aptitud satisfacer necesidades explícitas o implícitas, y los productos o 
servicios que cuentan con cero deficiencias. La International Organization for 
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Standardization (ISO, 2015) define calidad como el “grado en que un conjunto de 
características inherentes de un objeto cumple con los requisitos”, donde también define 
como requisito, “la necesidad o expectativa, por lo general implícita u obligatoria”. 
 Asimismo, la calidad consiste en la interrelación entre las expectativas que se 
tiene referente a un producto o servicio y la satisfacción del cliente. Éstas mismas 
(expectativas) son ocasionadas por los antecedentes, necesidades, producto, precio, 
tecnología, publicidad, la imagen de la empresa, entre otros. Por ello, cuando el cliente 
percibe del producto o servicio al menos lo que esperaba, se puede afirmar que existe 
satisfacción. 
 De acuerdo al artículo “El Futuro de los Call Centers” escrito por Gona (2019) 
señala que el 50% de la fuerza de trabajo mundial es representado por empleados 
millennial (generación nacida entre 1981 y 1996) quienes aprecian los valores y la cultura 
que poseen las empresas. Es por ello, que las organizaciones dedicadas al rubro de 
servicio al cliente deben enfocarse en reclutar y retener a esta nueva generación de 
trabajadores. Según el Ministerio de Trabajo de Estados Unidos se espera que los call 
centers crezcan un 36% para el año 2026 y en Latinoamérica se espera que los ingresos 
alcancen 276 millones de dólares por esta oferta de servicios para finales del 2021. 
 En el contexto latinoamericano, se verifica que el 54% de los millennials 
consideran importante que se fomente la innovación dentro de una organización para 
alcanzar el éxito. Se desprende los siguientes porcentajes de jóvenes en las industrias 
globales como: Brasil (65%), Perú (64%), México (57%) y Colombia (56%). 
 Por ello, a medida que las empresas se modernicen e implementen procesos 
tecnológicos en sus negocios, el espacio de las relaciones humanas y soporte recae en el 
servicio al cliente.   
 En el Perú, según el informe realizado por la Asociación Peruana de Experiencia 
de Cliente (APEXO, 2019) señala que, el rubro de los contact center se encuentra en 
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constante proceso de cambio y junto con los avances tecnológicos se proyecta nuevas 
formas para realizar su gestión más flexible, efectiva y accesible. 
 Al mismo tiempo, los clientes suelen tener necesidades y expectativas que 
tienden a cambiar continuamente y por ello, las empresas deben estar preparadas para 
adaptarse a los nuevos requerimientos que surgen en el día a día. Es importante 
promover eventos como el Premio Experiencia APEXO donde más allá de reconocer a 
las organizaciones es poder compartir e intercambiar conocimientos y experiencias que 
las compañías enfrentan para garantizar la más alta calidad del servicio de atención al 
usuario. 
 La empresa Comdata Perú representada legalmente en el país con la razón social 
de Digitex Perú S.A.C., es un proveedor líder e innovador de servicios globales en 
Interacción con Clientes y Gestión de Procesos. Combinando una presencia internacional 
a través de 30 idiomas en 4 continentes y 22 países, ofreciendo una gama completa de 
servicios, desde la subcontratación de procesos e interacciones con los clientes hasta la 
consultoría de experiencia del cliente. Desarrollándose en el sector energético peruano 
con su cliente principal Osinergmin, entidad del Estado que subcontrata el servicio 
telefónico de atención al ciudadano para la orientación de reclamos en los servicios de 
gas natural y electricidad. 
 Actualmente, el área de atención telefónica al usuario del servicio de Osinergmin 
presenta diferentes tipos de errores en el área de calidad, los cuales han sido detectados 
en el primer semestre del año 2019 a través del monitoreo de las llamadas telefónicas. 
 Mensualmente, se atienden 8600 llamadas telefónicas donde las consultas 
frecuentes son sobre insatisfacciones con los servicios básicos de electricidad y gas 
natural (excesiva facturación, negativa a nuevo suministro, cobro indebido, interrupciones 
del servicio, entre otros), esto genera que el usuario al contactarse con un asesor, 
busque la solución efectiva a su problema expresando su malestar desde el inicio de su 
comunicación. Por ese motivo, los asesores telefónicos al lidiar con diferentes problemas 
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de los ciudadanos, muestran durante su jornada laboral deficiencias en el manejo de sus 
emociones, capacidad de expresión, negociación y manejo de conflictos. Asimismo, la 
insatisfacción del usuario se incrementa ante la orientación de los diferentes 
procedimientos normativos que resultan ser engorrosos y extensos. 
 A través del informe de calidad realizado a finales del año 2018, se obtuvo una 
conformidad en el servicio del 91.27% y con los resultados de las encuestas de 
satisfacción al usuario se obtuvo un 90% mostrando en el reporte del cierre anual que no 
se llegó a la meta del 95% para conformidad y 94% para satisfacción. Por lo tanto, se 
busca identificar las causas principales que producen la mala calidad en el servicio de 
atención al usuario de la empresa Comdata Perú, analizando bajo los indicadores de 
satisfacción y conformidad con la ayuda de la aplicación de la metodología PDCA. Este 
modelo de gestión de calidad se encuentra plenamente vigente y como señalan las 
normas ISO, este sistema ha sido adoptado gracias a su eficacia para optimizar la 
productividad, reducir costos, incrementar la rentabilidad, ganar participación en el 
mercado y mejorar la calidad en las de las organizaciones que buscan mejorar su servicio 
y aumentar la satisfacción de sus clientes. 
 
1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
1.2.1. Problema General 
 ¿De qué manera la aplicación del ciclo PDCA influye en la calidad del servicio de 
atención al usuario de Comdata Perú? 
1.2.2. Problemas Específicos 
 ¿De qué manera la aplicación del ciclo PDCA influye en la conformidad del 
servicio de atención al usuario de la empresa Comdata Perú? 
 ¿De qué manera la aplicación del ciclo PDCA influye en la satisfacción del 




1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 
1.3.1. Objetivo General 
 Determinar de qué manera la aplicación del ciclo PDCA influye en la calidad del 
servicio de atención al usuario de Comdata Perú. 
1.3.2. Objetivos Específicos 
 Determinar de qué manera la aplicación del ciclo PDCA influye en la 
conformidad del servicio de atención al usuario de Comdata Perú. 
 Determinar de qué manera la aplicación del ciclo PDCA influye en la 
satisfacción del servicio de atención al usuario de Comdata Perú. 
 
1.4. FORMULACIÓN DE LA HIPÓTESIS 
1.4.1. Hipótesis General 
 La aplicación del ciclo PDCA influye en la calidad del servicio de atención al 
usuario de Comdata Perú. 
1.4.2. Hipótesis Específicas 
 La aplicación del ciclo PDCA influye en la conformidad del servicio de atención 
al usuario de Comdata Perú. 
 La aplicación del ciclo PDCA influye en la satisfacción del servicio de atención 
al usuario de Comdata Perú. 
 
1.5. JUSTIFICACIÓN Y DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN 
1.5.1. Justificación 
 Justificación Técnica.  
 Se busca mejorar la calidad del servicio telefónico de atención al usuario mediante 
un plan de acción que permita superar la conformidad del 95% y reducir las penalidades 
económicas en un 10% para los 3 meses del trabajo de investigación. Asimismo, aplicar 
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los conocimientos teóricos y prácticos del modelo de gestión PDCA y las herramientas de 
la Ingeniería. 
 Justificación Práctica.  
 Se pretende incrementar la satisfacción del usuario a un 94% como mínimo y la 
conformidad del servicio de atención al usuario a un 95% como mínimo, a través de la 
aplicación del Círculo de Deming y promover una cultura de mejora continua en la 
empresa Comdata Perú. 
 Justificación Metodológica.  
 Este proyecto se considera como referente dentro del rubro de contact center para 
otros investigadores, empresarios o instituciones que buscan mejorar la calidad de sus 
procesos a través de la satisfacción del usuario y la conformidad de sus servicios por 
medio de la aplicación del ciclo PDCA; con el fin de crear cambios organizacionales, que 
generen oportunidades de desarrollo en sus colaboradores y brinden aportes 
fundamentales para la empresa. 
 Justificación Económica.  
 En el canal telefónico de atención al usuario del servicio de Osinergmin se ha 
mostrado el pago permanente de excesivas penalidades económicas (S/ 2515.75 en 
promedio mensual) ante el incumplimiento de las notas de conformidad y satisfacción del 
área de calidad; sin embargo, a través de la optimización de los recursos que cuenta la 
empresa como capacitaciones trimestrales y la aplicación de incentivos no económicos 
(horas libres), se ha demostrado el impacto significativo que este realiza en la 
organización, trayendo como consecuencia un personal motivado y con alto rendimiento 
que brinda un mejor servicio y genera utilidades a largo plazo. 
1.5.2. Delimitación 
 Delimitación del Contenido. 
El contenido se delimita en las siguientes partes: 
 Campo: Ingeniería Industrial 
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 Área: Gestión de la Calidad 
 Aspecto: Calidad 
 Delimitación Espacial.  
 El desarrollo de la presente tesis se realiza en el servicio de Osinergmin de la 
empresa Comdata Perú, ubicado en la sede de Lima - Av. República de Panamá 4575, 
Surquillo. 
 Delimitación Temporal. 
 La presente tesis se realiza durante un periodo de 9 meses comprendidos entre  







































 En relación a estudios realizados en base la aplicación de la metodología PDCA 
como herramienta para la mejora en la calidad del servicio de atención al usuario, se ha 
encontrado en el ámbito internacional y nacional, algunas investigaciones similares de las 
cuales se citan las siguientes. 
2.1.1. Antecedentes Internacionales 
 En el contexto internacional se tiene a los siguientes autores: 
 ALFONSO Ortiz, D., & SOTO Ramírez, L. (2017). Propuesta de Plan de Mejora 
para el Proceso de Soporte al Cliente del Área Comercial de Kantar IBOPE Media 
Colombia S.A.S., con Base en los Lineamientos del Numeral 9.1 de la NTC-ISO 9001-
2015 (Tesis de postgrado). Universidad Libre, Bogotá, Colombia. 
 El objetivo principal fue estructurar la propuesta del plan de mejora del proceso de 
Soporte al Cliente del área Comercial de Kantar IBOPE Media Colombia S.A.S., con base 
en el numeral 9.1 de la NTC-ISO 9001:2015, para evaluar el desempeño. Con un marco 
metodológico en base a una investigación descriptiva-exploratoria utilizando las técnicas 
de recolección de datos tales como las entrevistas y/o los cuestionarios. Para desarrollar 
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el plan de mejora continua, se utilizó como metodología estratégica el ciclo de Deming o 
ciclo PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar). Esta investigación recomendó que se 
debe estructurar un plan de mejora en cada área de la empresa o en toda la organización 
empleando el ciclo PDCA en el desarrollo ya que este permite evaluar el desempeño del 
proceso, tomar las acciones correctivas que mejoren la calidad, la conformidad del 
servicio del área o de la empresa, la satisfacción del usuario e implementar estrategias 
que contribuyan al cumplimiento de los objetivos que plantee la organización. 
 
 VÁSCONEZ Cabrera, Sofía Salomé. (2018). Modelo de Gestión de Calidad para 
la empresa Jardinsa (Tesis de pregrado). Pontificia Universidad Católica del Ecuador, 
Ambato, Ecuador. 
 El objetivo principal fue desarrollar un modelo de gestión de calidad para la 
empresa “Jardinsa” de la ciudad de Ambato usando la metodología cuantitativa a través 
de la recolección de datos numéricos y determinación de tiempos; y la metodología 
cualitativa para llegar a resultados mediante la recopilación y análisis de información de 
fuentes bibliográficas y levantamiento de datos de la situación real de la empresa. 
Teniendo como resultado el establecer los tiempos estándar de cada una de las 
actividades observadas con el fin de poder controlar la duración de cada una y así poder 
tomar acciones de mejora en el caso de no cumplir con los tiempos determinados. 
Propone como recomendación que las pequeñas empresas como “Jardinsa” tomen en 
cuenta el modelo de gestión de calidad, ya que es aplicable en todas las áreas, ayuda a 
tener mayor organización y control de las actividades; brinda una guía de gestión 
empresarial y genera crecimiento. 
 
 MIRANDA Espinoza, Karina Elizabeth. (2015). Diseño de Mejoramiento en los 
Procedimientos de la Línea de Tubos de Horno Aplicando el Circulo de Deming en la 
empresa Mabe S.A. (Tesis de pregrado). Universidad de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador. 
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 El objetivo principal fue diseñar un plan de mejoramiento en el procedimiento de la 
línea de tubos de horno en la empresa Mabe S.A. La metodología aplicada fue de tipo 
científico y utilizó la observación directa como técnica de investigación ya que parte de un 
tema que afecta al producto final (cocinas de gas) y es necesario que se investigue con 
mucha cautela y de forma constante para obtener los cambios deseados en donde el 
único beneficiado es el cliente final. En consecuencia a sus resultados, se debe 
documentar y sistematizar toda la información recolectada a lo largo de todo el proceso 
de mejoramiento para luego poder ser evaluada y establecer comparativos que faciliten el 
análisis de cada problema que se presente en cualquier área de la planta. 
 
 HERNÁNDEZ Álvarez María Lucero. (2016). Estructuración de un Programa de 
Mejora Continua para una Institución de Educación Superior (Tesis de postgrado). 
Universidad Iberoamericana Puebla, Puebla, México. 
 El objetivo principal fue desarrollar un modelo de mejora continua para una 
institución de educación superior que permita optimizar los recursos e incrementar la 
satisfacción de los usuarios buscando la participación de los colaboradores en el registro, 
seguimiento y documentación de todo tipo de acciones de mejora, tales como: acciones 
correctivas, preventivas, de mejoras de optimización y/o de innovación, así como todas 
aquellas pequeñas mejoras que se realizan cotidianamente en las áreas de trabajo y 
obtuvo como resultado la creación del Área de Mejora Continua en la cual se recibieron 
115 registros de mejoras en un lapso aproximado de dos meses posterior al envío de la 
convocatoria a las personas asignadas por dirección, que aproximadamente consistió en 
un grupo de 45 participantes. 
 
 GUAQUETA Sánchez, Daniel Felipe. (2018). Propuesta de Mejoramiento 
Continuo de Procesos Administrativos de Facturación en Colsubsidio (Tesis de pregrado). 
Universidad Jorge Tadeo Lozano de Bogotá, Bogotá, Colombia. 
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 El objetivo principal fue realizar una propuesta de mejoramiento continuo en el 
área de procesos administrativos para facturación en la IPS Colsubsidio. Planteó una 
metodología de Lean Manufacturing aplicada a los servicios de esta compañía. Se pudo 
evidenciar que la mejora implementada para realizar el plan de continuidad de negocio 
mejoró en un 50% aproximadamente de 10,17 min a 5,75 min; esto se podría lograr 
eliminando actividades innecesarias en el proceso y realizando mejoras por cada 
actividad. 
2.1.2. Antecedentes Nacionales 
 En el contexto nacional tenemos a los siguientes autores: 
 ISUIZA Flores, Jhoseph Brian. (2017). Mejora de la calidad de atención al 
cliente en las tiendas propias franquiciadas de Entel mediante la aplicación del método 
PDCA en la empresa NETCALL PERÚ S.A.C, Santa Anita, 2017 (Tesis de pregrado). 
Universidad César Vallejo, Lima, Perú. 
 El objetivo principal fue determinar cómo la aplicación del método PDCA mejora 
de la calidad de atención al cliente en las tiendas propias franquiciadas de Entel en la 
empresa NetCall Perú S.A.C, Santa Anita, 2017. La metodología usada fue de tipo 
explicativo, con un diseño cuasi-experimental, y el procesamiento de los datos fueron en 
combinación con el programa Excel y Spss Statistics. Teniendo como resultado mejorar e 
incrementar el nivel de servicio, gracias a la estrategia del método PDCA, antes la calidad 
promedio se encontraba en un 55%, hoy en día está a incrementado en 22 puntos 
porcentuales logrando obtener 76%, la aplicación de este método requiere de una 
medición cíclica para poder reevaluar y seguir mejorando, apuntando a nuevos objetivos 
como resultados, podemos afirmar que si se logra mejorar la calidad de atención 
mediante la aplicación del PDCA. 
 
 CÁCERES García, Andrés Iván. (2017). Aplicación de la Mejora Continua y su 
Efecto en la Productividad de los Procesos del Almacén de una Empresa 
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Comercializadora de Productos Electrónicos en Lima Metropolitana (Tesis de postgrado). 
Universidad Ricardo Palma, Lima, Perú. 
 El objetivo principal fue determinar cómo la aplicación de la mejora continua 
incrementa la productividad de los procesos del almacén (recepción, almacenaje y 
despacho) de una empresa comercializadora de productos electrónicos en Lima 
Metropolitana utilizando la metodología cuantitativa, el alcance correlacional explicativo y 
el diseño experimental donde la población fueron todas las órdenes de recepción, 
informes de auditoría de productos almacenados y órdenes de despacho tramitadas de 
octubre del 2016 a marzo del 2017 usando el software estadístico SPSS23 y el programa 
Excel para el procesamiento y análisis de datos obteniendo como resultado el aumento 
de la productividad en cada proceso del almacén (recepción: de 0.87% a 1.66%, 
almacenaje: de 1.87% a 8.10% y despacho: de 3.26 % a 6.05 %). 
 
 ROJAS Zuta, María Cristina. (2017). El Círculo de Deming – PDCA como 
Herramienta para la Optimización de los Procesos del Área de Compras y Servicios 
Generales de la Empresa Topy Top S.A. de San Juan de Lurigancho – 2015 (Tesis de 
pregrado). Universidad Autónoma del Perú, Lima, Perú.  
 El objetivo principal fue determinar si la herramienta Círculo de Deming – PDCA 
permitirá optimizar los procesos de compra de la empresa Topy Top S.A. de San Juan de 
Lurigancho – 2015. La metodología usada es observacional – descriptivo – transversal 
teniendo como muestra a 30 personas que forman parte del Área de Compras y el 
instrumento utilizado es un cuestionario con 23 preguntas teniendo como resultado que  
al observar la correlación de Pearson 0,781 se aprecia un nivel de correlación fuerte, lo 
cual confirma la hipótesis general de la presente investigación: Existe relación directa y 
significativa entre la herramienta Círculo de Deming - PDCA y los procesos de compra de 
la empresa Topy Top S.A. de San Juan de Lurigancho. 
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 LÓPEZ De La Cruz, G., & MEZA Campos, R. (2017). Aplicación del Modelo de 
Gestión por Procesos en la Gestión del Almacén de Negociaciones Palca E.I.R.L. Lima – 
2014 (Tesis de pregrado). Universidad Nacional del Centro del Perú, Huancayo, Perú. 
 El objetivo general fue determinar cómo influye la aplicación del modelo de 
gestión por procesos en la gestión del almacén de Negociaciones Palca E.I.R.L. de Lima 
donde la metodología usada es de tipo aplicada, científico, inductivo-deductivo, análisis y 
síntesis y el instrumento fue un cuestionario de gestión de almacén; tomando como 
muestra  los 12 colaboradores que se desempeñan en el área logística y teniendo como 
resultados la frecuencia de inventario, el porcentaje de procesos de compra mejorados, el 
porcentaje de procesos de almacenamiento mejorados, el porcentaje de proceso de 
inventario mejorados, el porcentaje de defectos por mejorar y el porcentaje de 
satisfacción de trabajado han aumentado significativamente después de aplicar el PDCA, 
pues el primer indicador aumentó de 1,17 a 4,17 veces, el segundo, de 0 a 75,83%, el 
tercero de 0 a 73,33%, el cuarto de 0 a 80,83%, el quinto de 0 a 25% y, el sexto de 0 a 
82,5%. 
 
 PORTILLA Racchumí, Christopher. (2017). Aplicación del Ciclo PHVA para 
mejorar la Calidad de las Ventas del Seguro de Compra Protegida de la Empresa Chubb 
Perú S.A., 2017 (Tesis de pregrado). Universidad César Vallejo, Lima, Perú. 
 El objetivo principal fue determinar cómo la aplicación del ciclo PHVA mejorar la 
calidad de las ventas del seguro de compra protegida de la empresa Chubb Perú S.A. La 
metodología usada es del diseño pre experimental, cuya muestra está formada solo por 
las pólizas de compra protegida registrado en la base datos enviada por corredores de 
Seguros Falabella obteniendo como resultados que después de la aplicación del ciclo 
PHVA se logra mejorar la calidad de ventas del seguro de compra protegida, antes de la 
aplicación se obtuvo 0.85 luego llegando a alcanzar 0.91, por tanto se logró mejorar la 
calidad en un 7.05 %. 
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2.2. BASES TEÓRICAS DE LAS VARIABLES 
2.2.1. VARIABLE INDEPENDIENTE: CICLO PDCA 
 El ciclo PDCA o ciclo PHVA proviene de las abreviaturas: Plan (Planificar), Do 
(Hacer), Check (Verificar) y Act (Actuar). Asimismo, es la metodología más empleada 
para la creación de la mejora continua en una organización y es también conocida como 
Ciclo de Deming o Ciclo de Mejora Continua. 
 Este ciclo de mejora continua enseña que, al estar compuesto de 4 fases cíclicas, 
una vez que se alcanza a la cuarta fase se debe regresar y empezar con la primera fase 
del ciclo. De esta forma, permite evaluar nuevamente las acciones realizadas e incorporar 
nuevas mejoras. 
 Por lo tanto, la mejora continua se logrará gracias a la eliminación progresiva de 
errores a través del incremento de eficiencia y eficacia, la resolución de los problemas, la 
previsión de los errores o fallas y la eliminación de todos los riesgos. (Conexión ESAN, 
2016) 
 Definición del Ciclo PCDA 
 Gutiérrez (2010) afirma que, el ciclo PDCA o ciclo de Deming ayuda en gran 
manera en aumentar la productividad a distintas áreas o procesos dentro de una 
empresa, la satisfacción y la conformidad del cliente, desarrollando un plan de manera 
detallada y objetiva (plan - planear), el desarrollo progresivo de las actividades antes 
planeadas (do - hacer), la comprobación de los resultados obtenidos (check - verificar) y, 
con lo antes previsto, luego se actúa (act – actuar). En esta última, se plantea 
nuevamente el plan, se revisan si las acciones dieron resultados, se desarrollan las 
actividades de prevención para que la mejora alcanzada no sea reversible y se vuelve a 
empezar un nuevo ciclo. 
 Suárez (2010) señala que, el ciclo PDCA o ciclo de Mejora Continua de Deming 
es una disciplina aplicada de manera experimental en muchas empresas a nivel mundial. 
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 La mejoría de toda compañía es la intención implícita de este ciclo, puesto que se 
da de forma continua, es decir, que no hay final; y el cumplimiento de una serie de pasos 
es necesario tales como: 1) elaborar un plan de mejora, 2) ejecutar las actividades 
correctivas, 3) verificar los resultados logrados y 4) estandarizar los progresos obtenidos. 
Además, expresa que se debe tener en cuenta que en su comienzo la primera fase (plan) 
y la cuarta fase (act) los directivos de la empresa estaban comprometidos con ello, la 
segunda fase (do) los operarios la hacían y la tercera fase (check) los expertos de calidad 
realizaban la comprobación. 
 Aiteco Consultores (2013) señala que, el ciclo PDCA o Ciclo de Deming es una 
herramienta de calidad fundamental, a pesar que el primero que dijo la idea del ciclo de 
mejoramiento fue Walter A. Shewhart en 1939. También mencionó que Edward Deming 
fue quien dio a conocer el “ciclo Shewhart” para relacionarlo al PDCA, a pesar que 
empezó a ser denominado en Japón como “Ciclo de Deming”. Este ciclo se comprende 
por 4 etapas (planear, hacer, verificar y actuar) el cual se repite constantemente para 
lograr la excelencia empresarial y alcanzar la satisfacción del cliente. 
 Durango (2014) indica que, Deming presentó el ciclo PDCA como un implemento 
de mejora continua, donde se divide en cuatro fases: Plan (planear), Do (hacer), Check 
(verificar) y Act (actuar). Generalmente, sirve para implementarse dentro de la gestión de 
la calidad, en el sistema de procesos y en la política de la empresa, ya que el ciclo PDCA 
otorgaría a la compañía altas posibilidades de éxito y la conformidad de los 
requerimientos del cliente. 
 Rodríguez (2016) refiere que, el Ciclo de PDCA está formado por cuatro fases: 
“Plan”, “Do”, “Check”, “Act”, estos forman un bucle que se reproduce constantemente. 
Asimismo, su aplicación nos permite hallar la mejora continua de una forma estructurada 
y metódica y; siendo un instrumento base del desarrollo de procesos, permite abarcar 
cualquier discusión estratégica dentro de la organización, alcanzando ser un modelo de 
gestión para aplicar. 
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 En estas definiciones del Ciclo de Calidad mostradas, damos a conocer que todos 
los autores concuerdan en lo mismo, es decir que el ciclo PCDA tiene 4 pasos esenciales 
para aplicar en una determinada área o en un proceso, y es una herramienta fundamental 
para toda empresa que quiere eliminar errores, satisfacer al cliente, mejorar, crecer y ser 
exitosa. 
 Dimensiones del Ciclo PDCA 
 Betancourt (2018) afirma, que por sus siglas en español PHVA; es decir, el ciclo 
PDCA o “PDCA cycle” se aplica usando los 4 pasos o fases: Planear (plan), Hacer (do), 
Verificar (check) y Actuar/Ajustar (act), este último es sustituido por la «S» (study) en 
algunas menciones. 
 El ciclo PDCA permite la creación de un plan de acción y debe incluir los 4 pasos 
fundamentales a continuación: 
a) Plan (Planear) - Dimensión 1: Es la planificación de los objetivos o 
actividades y la definición de la situación (análisis del problema o evento). Antes de 
establecer un plan de acción se debe comprender cuál es el problema. Por lo tanto, en 
esta etapa se realizarán reuniones de consenso, reuniones de responsables, análisis 
cuánticos, etc. Es decir, planificar las actividades que se realizarán en la siguiente etapa 
de «hacer». Se debe considerar que ciclo PDCA se puede aplicar de manera general o 
para un proceso específico. Por esta razón, una vez conocido el problema se deben 
definir las actividades que permitirán mejorar el proceso, solucionar los problemas y 
aprovechar las oportunidades. Establecer una buena planificación para evitar malos 
resultados en el futuro es muy importante y se recomienda considerar fechas, 
responsables, actividades, lugares, recursos, riesgos, entre otros. Igualmente, se puede 
utilizar herramientas en este periodo como el Diagrama de Gantt o una planificación de 
calendario electrónico incluyendo a los encargados de las diferentes acciones que 
llevarán a cargo el plan de acción. (Betancourt, 2018). 
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b) Do (Hacer) - Dimensión 2: Es la ejecución de lo planificado. Se realizan las 
actividades antes planificadas considerando los diferentes parámetros establecidos como 
los materiales, riesgos, recursos, lugares, etc. Dentro de esta etapa, se podrán presentar 
algunas desviaciones conforme se visualicen los resultados obtenidos. Asimismo, en 
función a estos resultados y según cuán complejo sea el plan de acción, se pueden 
realizar cambios a una escala menor para luego ser implementados a mayor escala. 
(Betancourt, 2018) 
c) Check (Verificar) - Dimensión 3: Es la comparación de lo ejecutado y lo 
planificado. En esta etapa, se verifica o evalúa en qué tamaño o alcance se realizó lo 
planificado. Se puede decir, que existen dos formas de realizar la verificación de las 
actividades o del nivel de cambio. A continuación se describen las mismas como: La 
primera opción, es evaluar conforme se va desarrollando el plan de acción y verificando 
los resultados obtenidos según los términos planteados como costos, tiempos, etc. La 
segunda opción, es realizar un análisis final donde se determinen los resultados del plan 
de acción y se determine la fase de ajustar. En esta opción se puede emplear diferentes 
herramientas de ingeniería como el diagrama de correlación, Pareto y hojas de 
comprobación. (Betancourt, 2018) 
d) Act (Actuar) - Dimensión 4: Es el enfoque en los resultados. En esta última 
etapa del ciclo, se cierran las brechas evidenciadas en la Verificación a través de 
acciones necesarias y donde también, surgen nuevas recomendaciones, nuevas mejoras, 
nuevos planes futuros que apuntan a la mejora continua. La repetición de los resultados 
que dieron soluciones, su compilación y evaluación de los procedimientos, suelen ser 





Resumen del Círculo de Deming o Ciclo PDCA 
 
Nota: En la Figura 1, se muestra una breve descripción de las 4 etapas del ciclo PDCA (plan, do, 
check y act). 
 
 Ocho Pasos del PDCA en la Solución de un Problema 
 Gutiérrez y De La Vara (2013) considera que, para resolver aquellos problemas 
graves o recurrentes en una organización, es importante usar una buena metodología 
que ayude a detectar los problemas relevantes y no distraerse en resolver síntomas o 
efectos. 
 El ciclo PDCA es usado comúnmente en otras metodologías de solución de 
problemas donde se buscar construir un plan (planificar); usarlo a pequeña escala 
(hacer); analizar si los resultados obtenidos eran los deseados (verificar) y según lo 
conseguido se actúa luego (actuar). Por ello, si la idea del plan resultado, con ayuda de 
acciones preventivas se trata de que la mejora sea irreversible, o se vuelve a estructurar 
el plan si los resultados no eran lo deseados, con lo que se repetiría el ciclo de mejora. 
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 Para utilizar el ciclo PDCA de una forma más práctica, lo ideal es seguir los 8 
pasos para obtener una solución al problema. A continuación, se visualiza la Tabla 1 con 
la respectiva breve descripción de cada paso. 
 
Tabla 1  
Ocho Pasos en la Solución de un Problema 
 
Nota: En el Ciclo de la Calidad o Ciclo PDCA, tiene 8 pasos en la solución de un problema. 
Fuente: Gutiérrez y De La Vara (2013). 
 
 Gutiérrez y De La Vara (2013) dan a conocer que, detalladamente lo que se hace 
en cada uno de los 8 pasos del Ciclo PDCA en la solución de un problema:  
1) Seleccionar y caracterizar el problema. El primer paso consiste en seleccionar el 
problema, delimitarlo y definirlo según su importancia y magnitud. Es importante 
recurrir a herramientas estadísticas para establecer la frecuencia del problema y 
cómo afecta al cliente, tanto interno como externo. Además, se debe conocer el costo 
anual del problema y con lo antes mencionado, establecer el objetivo principal del 
proyecto de mejora y el personal que se encargará de abordarlo; 




Seleccionar y caracterizar un problema: elegir un problema realmente importante, delimitarlo y 
describirlo, estudiar antecedente e importancia, y cuantificar su magnitud actual. 
2 Buscar todas las posibles causas: lluvia de ideas, diagrama de Ishikawa. Participan los involucrados. 
3 
Investigar cuáles de las causas son más importantes: recurrir a datos, análisis y conocimiento del 
problema. 
4 
Elaborar un plan de medidas enfocado a remediar las causas más importantes: para cada acción, 
detallar en qué consiste, su objetivo y cómo implementarla; responsables, fechas y costos. 
Do 
(Hacer) 
5 Ejecutar las medidas remedio: seguir el plan y empezar a pequeña escala. 
Check 
(Verificar) 




Prevenir la recurrencia: si las acciones dieron resultado, éstas deben generalizarse y estandarizar 
su aplicación. Establecer medidas para evitar recurrencia. 
8 Conclusión y evaluación de lo hecho: evaluar todo lo hecho anteriormente y documentarlo. 
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2) Buscar todas las posibles causas. En este segundo paso se buscan las posibles 
causan que originan el problema, sin debatirlas. Se recomienda utilizar herramientas 
de "lluvia de ideas", tratando de hacer énfasis de forma general y no específica; 
3) Investigar las causas más importantes. El tercer paso nos permitirá tener en claro las 
causas principales que originan el problema y que se encuentran dentro de lo 
mencionado y recopilado en el paso anterior. Por ello, es vital realizar análisis 
estadísticos o votaciones de consenso para la selección de las causas más 
importantes sobre las que se actuará para resolver el problema; 
4) Considerar las medidas remedio. De las causas sobre las cuales se han decidido 
actual en el paso anterior, se deben de establecer las medidas remedio para cada 
una de ellas. Se deben emplear medidas no superficiales, sino profundas que 
ataquen cada causa desde el fondo y tengan gran impacto ante el problema general. 
Para la solución de cada causa se deben realizar un análisis donde se consideren los 
siguientes puntos: objetivo, lugar de aplicación, quién lo realizará, cómo (plan 
detallado), costo de implementación y la verificación posterior de efectividad y otros 
efectos esperados 
5) Implementar las medidas remedio. En el quinto paso se deben implementar las 
medidas remedios determinadas en el paso anterior y ejecutarlas a pequeña escala 
sobre una base de ensayo. El plan elaborado deberá seguirse paso a paso y 
considerando todos los mínimos detalles; informando a los afectados sobre los 
objetivos que se buscan lograr. En caso sea necesario realizar un cambio, es 
necesario coordinarlo con el equipo responsable del proyecto. 
6) Revisar los resultados obtenidos. En este paso se realiza la verificación si las 
medidas remedio dieron resultados. Se recomienda comparar la magnitud del 
problema con el antes y el después de la aplicación de las medidas. Si no se 
encontraran resultados positivos, éstos deben cuantificarse en términos monetarios 
en caso sea posible. 
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7) Prevenir recurrencia del mismo problema. Si las medidas no dieron resultados 
favorables, se debe analizar nuevamente y aprender de ello con el fin de empezar de 
nuevo. En cambio, si las medidas dieron resultado, estas se deben generalizar, 
estandarizar y acordar acciones para prevenir la recurrencia del problema. Algunos 
ejemplos: estandarizar la nueva forma de operar el proceso, documentar el paso a 
paso del proceso, entre otros 
8) Conclusión. Finalmente, en este paso se debe revisar y documentar todo lo realizado, 
cuantificando los logros del proyecto y señalar las causas que persisten y las 
acciones a tomar para resolverlas. Se recomienda elaborar un listado con los 
beneficios indirectos e intangibles que se logró con el plan de mejora. (pp. 12-13) 
 De acuerdo con Gutiérrez y De La Vara, en un inicio el aplicar los ochos pasos a 
proyectos de mejora o a errores repetitivos, pueda interpretarse como una labor adicional 
y muchos desvíos, sin embargo dichos pasos ayudan a eliminar actividades que 
actualmente se hacen y que no generan un buen impacto en la calidad. 
Dicho de otra manera, es mejor sustituir acciones que no causan 
relevancia por los ocho pasos y crear como habito seguirlos y promover 
estos pasos en todos los niveles de la organización junto con los 
directivos. (2013, p. 13) 
 Aplicaciones del Ciclo PDCA 
 A continuación, se describe las aplicaciones del ciclo PDCA según diferentes 
autores: 
 La aplicación continua del ciclo PDCA brinda una variedad de soluciones ante los 
diferentes problemas que pueda existir en una organización como mejorar la calidad, ser 
competitivos a través de los productos y los servicios, elevar la satisfacción al usuario, 
alcanzar la conformidad del cliente, minimizar costos, mayor participación en el mercado, 




 El ciclo PDCA, como su mismo nombre lo dice “ciclo”, refiere que es similar a una 
rueda en la que no tiene final, debido a que los procesos o fases se repiten una y otra vez 
y es así como de logra una mejora continua. Sin embargo, cada etapa es relevante 
porque permite aprender e implementar nuevas mejoras y subsanar los errores 
encontrados. Esto puede ser medido a través de indicadores, programas de mejora antes 
implementados y logros obtenidos. (ISOTools, 2015) 
 El PDCA o Ciclo de Deming es la herramienta perfecta para realizar las acciones 
dentro de una organización de forma ordenada y correcta. No solo aporta a la mejora 
continua sino que su aplicación beneficia a diferentes situaciones y actividades. 
(Rodríguez, 2016) 
 Definición de Procesos 
2.2.1.5.1. Definición de Proceso 
 Camisón et al. (2006) señalan que un proceso es el conjunto de actividades 
lógicas secuenciadas para generar un output preestablecido para clientes reconocidos a 
partir de un grupo de inputs necesarios que añaden valor” (p. 844). 
 Se precisa que un proceso (processus, en latín) equivale a “avance” o “progreso” 
y se define de la siguiente manera: 
Un proceso es un conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que 
requieren ciertos insumos  conocidos como los inputs (productos o 
servicios obtenidos de otros proveedores) y actividades específicas que 
agregan valor, para lograr ciertos resultados (outputs). (Mallar, 2010, p. 7) 
 Gutiérrez (2010) menciona: “Un proceso es un conjunto de actividades 
interrelacionadas, las cuales transforman componentes de entrada en resultados” (p. 17). 
 Un proceso es la “intercomunicación de personas por medio de elementos que 
realizan acciones para transformar los insumos en un producto o servicio con  un valor 
agregado, y siguen los procedimiento adecuados” (Cantú, 2011, p. 71). 
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 Se menciona que “un proceso es una sucesión de actividades que uno o varios 
sistemas  desarrollan con el fin de llegar una salida (output) a un usuario,  a partir del uso 
de determinados recursos (inputs)” (Pepper, 2011, p. 2).  
 Según Pepper, el núcleo de una empresa es el proceso pues este consta de 
actividades y/o tareas que concedan la producción o la creación de un servicio o un 
producto para los usuarios. Lo primordial es darle un “valor agregado” al resultado como 
parte de la calidad de un proceso. 
 Se considera al proceso como “un conjunto de actividades que usa recursos para 
convertir los elementos de entrada en bienes o servicios aptos para satisfacer las 
expectativas de distintas partes interesadas: clientes internos, clientes externos, 
comunidad, accionistas, etcétera” (Bonilla et al., 2012, p. 26). 
 Se puede decir que “un proceso es la parte donde la organización le agrega valor 
al cliente, por medio del trabajo en equipo de personas, en una secuencia organizada de 
acciones, interacciones, estructura y recursos que transciende todos los ámbitos” (Bravo, 
2013, p.33).  
 Bravo (2013) sostiene que, la definición del proceso se divide en tres puntos y lo 
explica de la siguiente manera: 
 Primer punto: “un proceso es una parte de la organización donde le agrega valor al 
cliente” hace referencia a la orientación al cliente donde se abarca la eficiencia y la 
contribución para la organización, de lo contrario esto no sería posible. También se 
puede señalar como el significado de la definición de visión total de un sistema al 
señalar como una competencia o parte de la organización y no de áreas; 
 Segundo punto: “por medio del trabajo en equipo de personas, en una secuencia de 
acciones, interrelaciones, recursos y estructura” va más allá del llamado: “conjunto de 
actividades”. El nuevo concepto contiene las interacciones alcanzando las 
denominadas “tierras de nadie”. Asimismo, se reconoce que el proceso es ejecutado 
por un conjunto de personas organizadas en una estructura que manejan una 
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variedad de recursos como infraestructura, productos e información, tecnología de 
apoyo, entre otros; 
 Tercer punto: “que transciende a las áreas” significa una secuencia de inicio a fin del 
proceso, completo e independiente de que pase por una variedad de áreas 
funcionales. Desde este punto de vista, ya no se menciona "los procesos de cada 
área" sino que los procesos desaparecen y se convierten en partes integradas unas 
con otras y éstas deben ser cruzadas horizontalmente a la organización. (p. 33) 
 Según Evans y Lindsay afirman la siguiente definición: 
Un proceso es la secuencia de actividades relacionadas con el fin de 
lograr un resultado, producir un bien o servicio para cliente interno o 
externo de la organización. Generalmente, los procesos  comprenden la 
combinación entre herramientas, personas, materiales, máquinas y 
mejoras en una serie definida de actividades. (2014, p. 205)  
 De acuerdo con Hernández et al. la definición de proceso viene del latín 
“processus”, el significado de esta palabra es “progreso”, “avance” o “adelanto”.  
En ese mismo sentido, los procesos se definen como el conjunto de 
diversas actividades que buscan producir un resultado a través de diversos 
recursos (insumos, proveedores, servicios, etc.) que añaden valor al 
resultado final. (2015, p. 143) 
 También se precisa que, un proceso “es el conjunto de actividades mutuamente 
se relacionan y hacen uso de las entradas para proporcionar un resultado previsto” (ISO, 
2015).  
 Se puede definir al proceso como un “conjunto de las fases continuas de un 






Esquema General de un Proceso 
 
 
Nota: En la Figura 2, se presenta el esquema general de un proceso; donde tiene un ingreso y una 
salida y en el interior del cuadro, se realiza la transformación y da el valor agregado.  
 
 En el presente trabajo, se ha enseñado los conceptos de distintos autores, desde 
la posición de Bravo (2013) afirma que el proceso tiene 3 partes para definirlo, él y los 
demás autores nombrados previamente llegan a un punto en común: el proceso es un 
grupo de actividades o secuencias que depende del uno al otro, tiene una entrada 
(personal, insumos, tecnología, datos, etc.) pasa por una transformación o producción en 
la cual esta se le da un valor agregado para generar una salida (resultado) con el objetivo 
de cubrir las necesidades o sobrepasar las perspectivas de los clientes (externo e 
internos). 
2.2.1.5.2. Características de un Proceso 
 Ruiz et al. (2014) sostiene que los procesos tienen características establecidas 
cuando interaccionan en la  modificación de un producto o un servicio. Por ello, es 
importante saber cuáles son estas características de los procesos con el respectivo 
análisis y comprensión y se detallarán a continuación: 
 La repetitividad: Característica que justifica la inversión de recursos y esfuerzos en 
mejorarlos, pues el efecto del esfuerzo invertido se multiplica con la cantidad de veces 
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que se repetirá el proceso. Es ahí donde se muestra la relevancia de elaborar 
procesos donde se especifiquen las formas de realizar las actividades del proceso; 
 La variabilidad: Se define como las diferentes desigualdades que se obtienen 
generalmente en los resultados, donde después de varias ocasiones de repetir el 
proceso, repercute en su eficiencia. Es por ello que, existen diferentes técnicas para 
el estudio y análisis de estas variaciones con el fin de lograr el control suficiente de 
las mismas; 
 Son susceptibles de ser mejorados: Los procesos siempre pueden mejorarse, debido 
a que con la frecuencia que se emplean se encuentran detalles que permiten 
aumentar su rendimiento y aspectos de la productividad de las operaciones o 
paralelamente, disminuir los defectos para lograr un resultado óptimo. Asimismo, los 
procesos constantemente evolucionan y se adaptan a los diversos requerimientos de 
los clientes, mercados, nuevas tecnologías, etc.; 
 Rebasan las estructuras funcionales: Los procesos no tienen límites claros como los 
que tienen las diferentes áreas dentro de una organización y constantemente cruzan 
las fronteras funcionales una y otra vez. Esto promueve y refuerza la cooperación 
entre las distintas estructuras de la organización, desarrollando una cultura 
organizacional más abierta y menos jerárquica, que puede aportar con mejores 
resultados. (p. 6) 
2.2.1.5.3. Tipos de un Proceso 
 Pepper (2011) considera que, hay 3 tipos de procesos y los lista de la siguiente 
manera:  
 Procesos estratégicos: aquellos que brindan directrices a todos los demás procesos; 
 Procesos operativos o claves: aquellos que impactan en el usuario o cliente, 
generando valor para éste. Son el centro del negocio;  
 Procesos de soporte: otorgan apoyo a los procesos estratégicos. (p. 3) 
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 Ruíz et al. (2014) postulan que los tipos de procesos más resaltantes son los 
siguientes: 
 Estratégicos: son aquellos procesos que definen y controlan las metas de la empresa, 
sus políticas y estrategias. Son coordinados directamente por la alta dirección en 
conjunto; 
 Operativos (esenciales o claves): son aquellos procesos que ponen en marcha las 
acciones que permiten el desarrollo de políticas y estrategias definidas para la 
empresa y así dar servicio a los clientes. Los directores funcionales son los que se 
encargan de esta parte y cuentan con la colaboración de otros directores y de sus 
equipos humanos; 
 De apoyo: procesos que no están directamente vinculados a las acciones de 
desarrollo de las políticas, pero su rendimiento repercute directamente en el nivel de 
los procesos de operación. (p. 7) 
 Alonso (2014) menciona que se tiene que tomar en consideración los tipos de 
procesos más destacados: 
 Estratégicos: son aquellos que definen las metas de la organización, sus estrategias y 
políticas. Son gestionados directamente por la alta dirección en conjunto y se ejecutan 
en las empresas para la planificación, organización y control de los recursos. A través 
de ellos se definen los objetivos y se desarrollan las estrategias; 
 Operativos: son procesos con el fin de establecer las acciones que permitan el 
desarrollo de las políticas y estrategias definidas para la empresa para dar servicio a 
los clientes. Están conformados por actividades primarias de la cadena de valor que 
afectan el objetivo principal de la empresa en relación a la satisfacción del cliente. Se 
encuentran a cargo de los directores funcionales que laboran juntamente con otros 
grupos humanos y directores;  
 De apoyo: son aquellos procesos que no están ligados directamente a las actividades 
de desarrollo de las políticas, pero si tienen influencia directa en los procesos 
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operativos. Conforman acciones que permiten el funcionamiento de los procesos 
operativos y estratégicos, son los que aportan los recursos y el apoyo necesario para 
que los procesos clave se puedan realizar. (p. 165) 
2.2.2. VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO 
 Tener en conocimiento que cuando el usuario hace contacto con la empresa hasta 
que se le dé solución a su problema y la despedida correspondiente al final de la 
atención, entonces la calidad del servicio debe estar presente en todo el proceso; ya que 
todo ello será muy importante para los colaboradores de la empresa que realiza la tarea 
así como para el mismo servicio diseñado. 
 Definición de Calidad del Servicio 
 La calidad del servicio es el resultado de la elección correcta de dimensiones 
oportunas como la conformidad y la satisfacción, de las cuales los ítems otorguen valor, 
solucionen problemas y cumplan las necesidades en una magnitud mayor esperada por 
el cliente. (Tigani, 2006) 
 Según Pizzo (2013, citado en Instituto Tecnológico de Sonora [ITSON], 2013), la 
calidad del servicio de las empresas entiende las necesidades y deseos de sus clientes 
porque esta se desarrolla y se practica como un hábito. Pues al ofrecer un servicio 
apropiado, de fácil acceso, rápido, de mucha utilidad, destacado, honesto y seguro, a 
pesar de que puedan suceder imprevistos o tener fallas, el cliente recibe atención y 
comprensión quedándose asombrado por el alto valor al que esperaba, por lo tanto esto 
permite a las empresas incrementar sus ingresos y reducir sus costos.  
  La Unión Internacional de Telecomunicaciones (UIT) delimita a la calidad del 
servicio como la respuesta universal de la calidad de operatividad de un servicio que 
precisa el nivel de satisfacción de un cliente del servicio requerido. (Avance Digital, 2014) 
 Alonso y Salazar (2014) sostienen que, la idea que se tiene respecto a la calidad 
del servicio es subjetiva, ya que supone superar las expectativas y esto compromete 
rebasar la opinión general del cliente cuando hace una comparación entre los opiniones 
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anticipadas al uso y las sensaciones adquiridas luego aceptar el servicio. Esto asume 
verificar que sus deseos y necesidades fueron resueltos por el servicio. 
 Dimensiones de la Calidad del Servicio  
2.2.2.2.1. Definición de Conformidad – Dimensión 1 
 Se define a la conformidad como el nivel en que el diseño y la fabricación de un 
producto (resultado de unos procesos) se adecúan a unos estándares de calidad ya 
establecidos previamente. Hay otra definición específica como el nivel de proximidad 
entre la calidad de diseño proyectado y la incorporada al producto después de su 
fabricación (calidad hecha). (Camisón et al., 2006) 
 Desde el punto de vista de Robbins y Coulter (2010), la conformidad es la 
coincidencia con los estándares preestablecidos de la calidad en un producto o en un 
servicio con el fin de lograr saciar las necesidades del cliente y superar las expectativas 
de este. 
 “Satisfacción del cumplimiento de un requisito que puede ser reglamentaria, 
profesional, interna o del cliente” (ISO, 2015). 
 Dicho con palabras de Crosby (citado en Méndez, 2013), la calidad es 
conformidad con los requerimientos. Estas solicitudes tienen que ser establecidas de 
manera clara para que no haya malas interpretaciones; una ausencia de calidad viene a 
ser la no conformidad detectada. 
 Entre las 4 definiciones expuestas, estas son idénticas en el sentido de que la 
conformidad tiene estándares o requerimientos ya fijados para satisfacer o cumplir las 
necesidades del cliente con respecto en la calidad de un producto o de un servicio. Para 
la presente tesis, se ha tomado la definición de Robbins y Coulter (2010) porque dentro 
del proceso de atención al cliente hay estándares o requerimientos que se debe efectuar 




2.2.2.2.2. Definición de Satisfacción al Cliente – Dimensión 2 
 Para que la empresa sea exitosa va a depender de la solicitud de sus clientes 
principalmente. Ellos son los principales personajes y el componente más relevante que 
influye en la relación comercial. No se debe olvidar el valor que tiene el cliente porque 
este es el motivo de que la empresa siga vigente. 
 Kotler y Armstrong (2008) definen que, la satisfacción del cliente es el 
temperamento positivo o negativo de una persona como resultado luego hacer una 
comparación entre la utilidad disfrutada de un producto o un servicio y sus expectativas. 
 Citando las palabras de Pérez et al. (2014), la satisfacción del cliente es el 
impacto bueno o malo cuando compara los beneficios percibidos de un producto o un 
servicio luego de comprarlo y las expectativas de los beneficios a adquirir, de esta forma 
hay tres posibles resultados que se podría conseguir: 
1) si la percepción es ˂ a las expectativas = hay insatisfacción 
2) si la percepción ≡ expectativas = hay relación justa 
3) si la percepción es ˃ expectativas = hay satisfacción 
 Según Zeithaml (2008) considera que, la satisfacción es la diferenciación que se 
percibe acerca de un producto o un servicio en sí mismo, la cual otorga una sensación 
agradable como premio que es vinculada con el consumo. Además, agregó que la 
satisfacción es la valoración que efectúa el cliente respecto a un producto o un servicio, 
con la finalidad de que si el producto o el servicio contesta a sus expectativas y sus 
necesidades de este. Cuando el resultado obtenido es la insatisfacción, se dice que dicho 
producto o servicio ha fallado en la conclusión de las necesidades y las expectativas del 
cliente. 
 Las características de un producto o un servicio y la calidad percibida influencian 
en la satisfacción del cliente así como también intervienen las emociones y la objetividad 
del cliente. Esto quiere decir que la satisfacción es lo que percibe el cliente con relación al 
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nivel de cumplimiento de sus necesidades o sus expectativas. (Gutiérrez y De La Vara, 
2013). 
 Por lo general, la satisfacción del cliente es una fase psicológica como resultado 
de las vivencias del consumidor luego del uso. Adicionalmente, la satisfacción está 
influenciada por distintos aspectos: los precios en competencia,  la facturación puntual y 
adecuada, la relación lógica entre calidad y precio, los servicios rápidos y la calidad 
servicial, tanto como los colaboradores agradables, capacitados y atentos. (Martín, 2018) 
 Si bien los 5 autores definen la satisfacción al cliente a su manera, ellos 
concuerdan que todo lo que recibe o adquiera dicho cliente mediante un producto 
o un servicio porque percibe que esto tiene que cumplir sus necesidades o 
superar sus expectativas. Para la presente tesis, se ha tomado la definición de 
Kotler y Armstrong (2008) porque la satisfacción del usuario se va medir como el 
nivel de estado de ánimo en una escala del 1 al 5 a través de un cuestionario. 
 Definición de Calidad 
 La calidad significa que un producto o un servicio elaborado en una organización 
productiva, tiene un grupo de particularidades que es capaz de satisfacer lo que el cliente 
requiere. (Cuatrecasas, 2005) 
 De acuerdo con Pérez (2006), la calidad viene a ser el colectivo de detalles que el 
producto o el servicio posee para satisfacer completamente las necesidades del cliente y 
exceder sus expectativas a un precio que va de acuerdo a lo que el producto o el servicio 
vale realmente. 
 American Society for Quality Control (citado en Carro y González, 2008), la 
definición de calidad es admitida como la integridad de peculiaridades de un producto o 




 Robbins y Coulter (2010) plantean que, la calidad viene ser cuando un producto o 
un servicio tienen la capacidad de saciar las necesidades de cliente y superar las 
expectativas con plena garantía. 
 La calidad es el acumulado de todas las características que un producto o un 
servicio debe contener y que pueda ser útil para el que beneficiarse de ello; es decir, que 
satisfagan los deseos del cliente. (Cantú, 2011) 
 Como dicen Gutiérrez y De La Vara (2013), la calidad es como los atributos de un 
producto o de un servicio con la destreza en cumplir necesidades ocultas o manifestadas. 
 
Tabla 2  
Definiciones de Calidad de Autores Representativos de la Calidad 
Nota: Se presenta en la Tabla 2 el concepto de calidad de algunos de los más reconocidos autores 
en la materia a saber. Fuente: Escobar y Mosquera (2013). 




Para Ishikawa (1986, p. 41) calidad quiere decir calidad del trabajo, calidad del servicio, calidad de las 
personas, incluyendo trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad de la compañía, calidad 
de los objetivos; su enfoque básico es controlar la calidad en todas sus manifestaciones. Ishikawa 
entiende la calidad como el valor percibido por el cliente respecto a las características técnicas, costo y 
funcionalidad del producto o servicio recibido. 
Edward 
Deming 
El llamado “padre de la calidad”, aseguraba que la calidad no es otra cosa más que una serie de 
cuestionamientos hacia una mejora continua (Walton, 1988). La calidad se define como la vía hacia la 
productividad y esta hacia la competitividad, indica cómo se establece un proceso de mejora continua a 
partir de su aplicación (Deming, 1989, p. 16). 
Joseph Juran 
Juran define, por una parte, la calidad como “adecuación para el uso” (Juran, 1990, p. 4), lo utiliza en el 
contexto de que la opinión del usuario es la que indica que la calidad está en el uso real del producto o 
servicio, es decir, la capacidad para responder a las necesidades en el uso del producto o servicio. Por 
otra implica, las acciones internas que la organización emprende para dar cuenta del cumplimiento de 
las especificaciones relativas al producto o servicio ofrecido, en las cuales inserta su noción de Espiral 
de la Calidad. Juran aplicó a la calidad dos significados diferentes: comportamiento del producto y 
ausencia de defectos. Manejar con eficacia estos tipos de calidad significa utilizar lo que ahora parece 
un concepto muy antiguo de su trilogía de la calidad (Juran, 1986 como se citó en James, 1997, p. 46). 
William Ouchi 
Ouchi (1982) afirma que la calidad es la esencia de todas nuestras operaciones. Básicamente se 
evidencia en los productos, aunque el concepto se aplica también al equipo directivo de la empresa, a 
sus instalaciones y a su ubicación estratégica. 
Vicente 
Falconi 
Falconi (1994) argumenta que un producto o servicio de calidad es aquel que atiende perfectamente, de 
manera confiable, de manera accesible, de manera segura y con la programación adecuada para las 
necesidades del cliente. 
Philip Crosby 
Crosby (como se citó en James, 1997, pp. 53-54) plantea los cuatro absolutos de la calidad, cuya filosofía 
fundamental de fondo de estos absolutos es una mentalidad de conformidad y queda interrumpida si el 
diseño del producto o servicio es incorrecto o no sirve con eficacia a las necesidades del cliente. Ya que 
el lenguaje de la dirección es sobre todo el dinero, tiene sentido poner los de no conformidad en estos 
términos, dando categóricamente la noción de calidad como cumplimiento de requisitos. Ilustra 
claramente el efecto de la no conformidad y enfoca la atención en temas de prevención. 
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 Evans y Lindsay (2014) afirman que, la calidad puede ser definida en seis 
perspectivas distintas. Por ello, es relevante comprender las variadas perspectivas: 
trascendente, producto, usuario, valor, manufactura y cliente, desde las que la calidad es 
observada con el propósito de medir en su totalidad el rol que ejerce en las diferentes 
divisiones de una empresa.  
A. Perspectiva trascendente (crítica) 
 Esta primera perspectiva se le define como calidad trascendente porque la 
palabra “trascender” significa “estar por encima” o “ampliar notoriamente mucho 
más de los límites comunes” o como calidad crítica. Por ello, la calidad es un 
distintivo de patrones sólidos así como también es reconocible en su totalidad. 
(Evans y Lindsay, 2014) 
B. Perspectiva del producto 
 Esta segunda perspectiva dice que corresponde a una calidad alta cuando 
un producto tiene grandiosas características, por ello los responsables del diseño 
del producto intentan agregar más atributos para resalte ante los clientes. 
Teniendo en cuenta que la empresa debe conocer más los deseos y necesidades 
que requieren los cliente, así que es importante realizar una profunda 
investigación de mercado. (Evans y Lindsay, 2014) 
C. Perspectiva del usuario 
 Esta tercera perspectiva precisa que la calidad está establecida por los 
usuarios porque ellos tienen necesidades distintas y deseos diferentes las cuales 
buscan ser cumplidas mediante un producto adecuado a sus intereses. (Evans y 
Lindsay, 2014) 
D. Perspectiva del valor 
 Esta cuarta perspectiva explica que los beneficios de un producto deben 
estar relacionada con el precio, es decir que la calidad está basada en el valor. 
Además, agrega que se le dice producto de calidad cuando tiene usos parecidos a 
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un precio bajo en comparación al de los competidores o que brinda mayores usos 
a un precio similar al resto. (Evans y Lindsay, 2014) 
E. Perspectiva de la manufactura 
 Esta quinta perspectiva tiene definida a la calidad como la conformidad 
con las especificaciones porque posee estándares que deben cumplirse en los 
productos y los servicios. Por lo tanto, el personal de diseño del producto y 
servicio se encarga de establecer especificaciones objetivas (el área de 
producción pone el empeño por los valores ideales) y tolerancias necesarias (no 
es posible alcanzar las metas todas las veces). (Evans y Lindsay, 2014) 
F. Perspectiva del cliente 
 En esta última perspectiva da a conocer que a finales de 1989, la calidad 
basada en el cliente empezó a ser utilizada de manera más fácil, aunque fuerte 
porque actualmente sigue vigente el principal objetivo: cumplir las necesidades o 
superar las expectativas del cliente. (Evans y Lindsay, 2014) 
 Integración de las perspectivas de la calidad en la cadena de valor 
 El “idioma” que hablan los personajes tales como el productor, el 
diseñador, el abastecedor o el cliente, se ve reflejado en las distintas perspectivas 
de calidad dentro de los varios puntos en la cadena de valor porque es 
fundamental brindar productos y servicios que cumplirán las necesidades y 
deseos del cliente. (Evans y Lindsay, 2014) 
 A continuación visualice la Figura 3 para una mejor comprensión, son mostrados 
los elementos principales de la cadena de valor que intervienen para crear, procesar y 




Figura 3  
Perspectivas de la Calidad en la Cadena de Valor  
 
Nota: En la Figura 3, se muestran las distintas perspectivas de calidad en varios puntos en la cadena 
de valor dentro de la manufactura de bienes. Fuente: Evans y Lindsay (2014). 
 
 Según Evans y Lindsay (2014) afirman que, el cliente es aquel que distingue la 
calidad a partir de la perspectiva trascendente o la del producto porque este es la 
motivación para la fabricación de productos y servicios, de tal forma que dichos productos 
y servicios tendrían que cumplir las necesidades y superar las expectativas del cliente. 
Precisar cuáles son las necesidades y expectativas de los clientes es el rol de la función 
de marketing, así que para esta área toma mucha relevancia la perspectiva del usuario. 
 Las necesidades del cliente en los detalles del producto y el proceso deben ser 
descifradas por el productor. Las áreas de investigación y desarrollo, diseño del producto 
e ingeniería son las encargadas de hacer esta interpretación. Las características como 
forma, tamaño, tolerancias, acabado, materiales, ergonomía y seguridad serían 
consideradas en los requerimientos del producto. La maquinaria, herramientas y el lugar 
de trabajo serán utilizadas en la fabricación tal como señalan los requerimientos del 
proceso. Para alcanzar las metas de marketing y de finanzas, estas deben ser 
equilibradas por el personal encargado en el diseño del producto; en consecuencia, en 
esta etapa la perspectiva de valor es de mucha utilidad. 
 
36 
 Durante la fabricación, los detalles de diseño deben realizarse y el performance 
del producto final debe llevarse a cabo como se desea porque es la garantía que debe 
dar como responsabilidad que tiene la función de manufactura. Por lo cual, a la calidad se 
precisa por la perspectiva de manufactura para los operarios de producción. 
 La base para armonizar toda la cadena de valor es atribuida por la perspectiva de 
cliente, debido a que un cliente interno de otros sea cada función y abastecedor de otras 
empresas o un cliente externo sería la empresa en sí. 
 ISO (2015) define a la calidad como el nivel en que la totalidad de las 
características de un objeto relacionadas satisface las exigencias. 
 Alcalde San Miguel (2008, citado en Lizarzaburu, 2016) argumenta que, la calidad 
va de acuerdo con el propósito del uso de un producto o un servicio, es decir para lo que 
el cliente quiere o desea. Esto equivale que se debe intentar satisfacer o cumplir los 
requisitos de los clientes así como sobrepasar sus expectativas. 
 RAE (s.f.) define la calidad como atributo o grupo de atributos vinculados a algo, 
el cual concede que su valor sea  juzgado. 
 En la presente tesis, se ha enseñado las definiciones de muchos autores que 
tienen respecto a la calidad, si bien uno de ellos, Evans y Lindsay (2014) enfatizan que la 
calidad tiene en 6 perspectivas diferentes para ser descrita, él y el resto de los autores 
nombrados anteriormente llegan a un punto en común: la calidad es la suma de 
características de un producto o de un servicio que carece de errores o fallas porque fue 
creado para satisfacer las necesidades del cliente o en todo caso cumplir y superar sus 
expectativas. 
 Definición de Cliente 
 Cantú (2011) afirma que, el cliente es aquel que utiliza un producto o adquiere un 
servicio de una empresa. Esto sería el juicio más rápido que se puede pensar de ello. 
 ISO (2015) define al cliente como el ser humano o el ente empresarial que toma un 
producto o un servicio dirigido o solicitado por él. 
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 RAE (s.f.) define que, el cliente es la persona que paga para tener algo de un 
comercio o que se beneficia de los servicios que ofrece un experto o una organización. 
 Dicho con palabras de Edebé (2019), el cliente es la persona natural o jurídica que 
gasta su dinero en un producto u obtiene un servicio en la cual hay un vínculo mercantil 
con la empresa 
 Como se cree comúnmente que solo hay un tipo de cliente, pero Edebé (2019) 
resalta que existen dos y serán mencionados a continuación: 
 Clientes internos (de la empresa): Vienen a ser los integrantes de la misma compañía 
porque hay vínculo laboral con esta. Ciertas normas entre sus colaboradores tienen 
que ser fortalecidas por la empresa y son las siguientes: 
- Motivarlos a alcanzar los resultados. 
- Enseñarles una cultura corporativa en base a la ética y a la calidad. 
- Impulsarlos en ser participantes del crecimiento y éxito de la empresa. 
 Clientes externos: Vienen a ser las personas o las compañías que toma los productos 
o los servicios de una empresa, o que tienen una conexión profesional con esta. 
Además, los clientes externos se dividen estos grupos:  
- Clientes netamente: este grupo es aquel que recibe el producto de la empresa. La 
corporación se esmera que estos clientes sientan que sus necesidades han sido 
cumplidas. 
- Proveedores o suministradores: este grupo vende expende productos y servicios a la 
corporación para que su actividad empresarial siga en desarrollo y en producción. 
El vínculo debe ser amable y saludable entre la organización y los suministradores. 
- Entorno social: este grupo está conformado por la comunidad en general, los medios 
informativos, las entidades públicas y las empresas del entorno. 
 Definición de Call Center 
 Hay muchas definiciones de call center, así que mencionaremos a los siguientes 
autores lo que afirman respecto a ello:  
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 La definición de call center, por lo general, está dirigida al ámbito 
tecnológico, es decir, estructura, diseño de hardware y software, así como 
la funcionalidad que se brinda a través de los sistemas. Precisar qué es un 
call center va más allá de un sistema informático o tecnología de 
vanguardia; que si bien es cierto es importante para facilitar el trabajo 
humano, no es preponderante. El ser humano es el elemento importante 
en la definición que proponemos. (Vásquez, 2003) 
 Un call center constituye un centro de producción de telemensajes 
y su estructura puede ser observada con las dimensiones típicas de un 
ensamble socio técnico: proceso, organización y coordinación del trabajo. 
La esencia del proceso de trabajo es una telenegociación entre el usuario 
telefónico y el tele operador que puede ser iniciada por el primero 
(llamadas in bond) o por el segundo (llamadas out bond). Esta 
telenegociación puede tener la simplicidad de una cadena de opciones 
rutinarias (una compra de una pizza, de un boleto, la solicitud de una 
información, etcétera) o bien la complejidad de una atención a un cliente 
que requiere asistencia técnica o que va a plantear una queja. Entre los 
casos extremos de complejidad se encuentran los de call centers públicos 
de atención a necesidades de ciudadanos (información de procedimientos, 
localización de personas, situaciones de crisis, etcétera). La administración 
del trabajo en esta industria desarrolla técnicas predictivas cada vez más 
precisas para conocer las necesidades de cargas de trabajo humano; sin 
embargo, es difícil evitar la subutilización o bien la escasez de tele 
operadores. Ello obliga a la multifuncionalidad de los mismos, de modo de 
atender campañas simultáneamente, lo cual podría ser equivalente a una 




 Kasznar (2008) expresa la siguiente definición con respecto al call center: 
Literalmente, el término call center significa centro de llamada. Esto es, corresponde al 
local central que el consumidor llama, para obtener atención, apoyo, instrucción, 
información, acuerdo, desacuerdo y otros servicios, en una o más demandas que 
presente. Lo que caracteriza el call center es el uso de una o más tecnologías de 
telecomunicación y comunicación, que permiten evitar el acto de mudar de un espacio 
geográfico para otro, sea los consumidores, sea los proveedores de bienes y de 
servicios. De esta manera, con la utilización de espacios útiles de oficinas que 
concentran aparatos compuestos por computadores poderosos centralizados; 
plataformas integradas de microcomputadores; redes de telefonía; redes de FAX; redes 
de radio de alta y baja frecuencia; sistemas de receptación y envío de e-mails; y afines, 
los proveedores ofrecen llamadas hechas por los clientes, para resolver y encaminar 
sus asuntos, así como por vía inversa permiten al productor que este también desarrolle 
sus comunicaciones con el consumidor. (p. 61) 
 Definición de Servicio de Atención al Cliente 
 Toda vez que exista una interacción con el cliente, debe estar presente el servicio 
de atención al cliente y considerar todos los aspectos dentro de un negocio.  
 El servicio al cliente tiene como finalidad que el cliente tenga el producto en el 
tiempo y espacio acertado, asegurándose de su uso correcto, por ello se define como la 
agrupación de acciones relacionadas que brinda una empresa. (Larrea, 1991) 
 De acuerdo con los autores Zeithaml, Parasuraman y Berry (2006), los 3 
elementos primordiales que distan a los servicios de los productos son la producción, el 
consumo y la evaluación y se expone por los siguientes motivos: 
 Primer punto: los servicios como son intangibles, se interpretan en experiencias y 
acciones a diferencia de los productos. 
 Segundo punto: los servicios son variados en su actuación entre productores, entre 
consumidores y entre días en su desarrollo de fabricación. No se puede normalizar la 
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calidad que hay en las interacciones para garantizar igualdad entre los agentes de 
servicios y sus clientes. 
 Tercer punto: por lo general, la calidad de los servicios sucede en el instante cuando 
el proveedor brinda el servicio al cliente; en cambio, los productos son repartidos al 
consumidor de manera íntegra. Por ello, hay un fuerte vínculo entre la producción y el 
consumo de muchos servicios. 
 Martínez (2007) describe al servicio de atención al cliente como el grupo de 
acciones interconectadas que brinda una organización con la finalidad de que el cliente 
reciba el producto o el servicio en el tiempo y el espacio preciso el cual cumpla sus 
necesidades y/o sus expectativas, como resultado de la imagen, el precio y el prestigio de 
la empresa. El servicio es básicamente intangible y no puede ser poseído. Además su 
prestación no está enlazado a un producto físico indispensablemente. 
 Zeithaml (2008) expresa que, el servicio de atención al cliente es aquel que brinda 
soporte al rendimiento de los principales productos de las corporaciones. Este servicio 
abarca con mucha frecuencia dar respuestas a las dudas, recepcionar solicitudes y 
aspectos vinculados con facturación, dominio en reclamos y, tal vez comprometidos con 
anterioridad, restauración y mantenimiento. 
 Ciclo del Servicio de Atención al Cliente 
 Montagud (2019) afirma que, el ciclo del servicio de atención al cliente viene ser la 
serie continua de actividades por las que el cliente pasa al momento de comunicarse o 
contactarse con la empresa hasta recibir el producto o el servicio que está solicitando. 
 Dicho ciclo comienza cuando el cliente pide a la empresa lo que ofrece (producto 
o servicio) y termina cuando el cliente obtiene lo que quería y siente satisfacción por lo 
que ha adquirido. 
 Hay un contacto, llamado como “momento de la verdad”, entre el cliente y el 
proveedor en el desarrollo del proceso. El cliente al vivir el “momento de la verdad” como 
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experiencia, lo califica como positivo o negativo de acuerdo en cómo fue atendido por 
quien le brinda el servicio. 
 El ciclo del servicio de atención al cliente es útil para la empresa por los siguientes 
motivos:  
- Porque durante el momento de la verdad, el cliente ve o siente que algo no le 
agrada del producto o del servicio, lo califica como mala experiencia y la posible 
oferta del servicio o venta puede ser arruinada.  
- Porque durante la interacción cliente-empresa, la compañía se da cuenta de las 
fortalezas y las debilidades que pueda presentarse, asimismo puede reconocer lo 
que se debe mejorar.  
 El ciclo de servicio de una empresa no tiene que ser considerado como un sencillo 
grupo de tareas. Hay que entender que lo más relevante en este ciclo es la experiencia 
de los actos que vive el cliente, que esta sea provechosa y grata, con la finalidad de que 
el producto o el servicio sea solicitado a futuro por el cliente a la misma corporación. 
 Según Montagud (2019) considera que, los momentos que suceden en el proceso 
de atención al cliente se definen a través de cómo se desarrolla el ciclo del servicio en 
una organización. A tener en cuenta la siguiente secuencia de pasos: 
1) Identificar momentos de la verdad: Como primer paso, los momentos son analizados 
donde proveedor o vendedor y cliente hacen interacción. 
 Es conveniente tener el punto de vista de profesionales como especialistas, 
promotores o analistas del rubro de la economía porque se definirían los momentos 
con mayor seguridad. 
 Un momento crítico viene a ser cuando hay factores como el humor y la 
satisfacción del cliente se vería afectados de manera negativa en caso de que suceda 
algún incidente. Por ello, es relevante conocer cuáles son estos momentos críticos 
que presentan en el proceso del ciclo al interactuar con los clientes, sino corre el 
peligro de perderlos sucesivamente a causa de un mal servicio. 
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2) Requerimientos: Como segundo paso, para poder mejorar el servicio que se brinda, 
es fundamental indagar y esclarecer lo que la empresa necesita. 
 Lo que se sugiere es preguntar lo que la misma empresa opina acerca de lo que 
se requiere para mejorar los servicios. Los supervisores y jefes son los que brindarán 
una visión más amplia de lo que se necesita para mejorar el trato con los clientes. 
3) Planes de acción: Como tercer paso, cuando esté aclarado lo que se necesita para 
mejorar servicio, se establecen las tácticas para que se desarrolle la mejora. Se 
puede hacer consulta a la dirección de la empresa porque son los encargados de 
elaborar eficientemente el plan de acción. 
4) Priorización de áreas: Como cuarto paso, al tener determinado el plan de acción para 
la mejora, se debe seleccionar las áreas que tiene que ser intervenidas a corto plazo 
de acuerdo a su bajo rendimiento o su importancia. 
Se recomienda tener una lista elaborada con los ítems ordenados con relación a su 
nivel de prioridad. 
5) Encuesta de satisfacción de clientes: Como último paso, se debe crear una encuesta 
de satisfacción con el propósito de saber lo que piensan los clientes acerca de la 
empresa y su relación con ellos. Las preguntas deben ser claras y en lo posible dejar 
la ambigüedad. Gracias a este instrumento hay una mayor posibilidad de conocer lo 
que el cliente percibe acerca de la empresa y conseguir favorablemente una 
respuesta venida de los clientes. 
 Fases del Servicio de Atención al Cliente 
 Izquierdo (2018) argumenta que, las diferentes etapas del proceso deben estar 
claras y tener controlados cuáles son los puntos fundamentales al momento de realizar 
un servicio con calidad máxima. 
 No hay que olvidar que la atención al cliente es uno de los principales elementos 
en una empresa, se puede perder muchos clientes y bajar la reputación de la empresa si 
ofrece un servicio deficiente. 
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 A continuación se mencionan las siguientes fases del servicio al cliente: 
 Contacto: Viene a ser la fase uno, en la cual hay muchos detalles importantes que 
dejarían huella a lo largo del proceso. Al ser contactado un servicio de atención a 
clientes por un ser humano, dicho sujeto se ilusiona de las dos siguiente forma: 
 - Piensa recibir un trato cortés y amable por un personal dispuesto a ayudarlo 
 - Piensa que su inquietud o inconveniente será resuelto respecto a cierto producto 
o servicio que esté adquiriendo por parte de la empresa. 
 Puesto que lo mencionado son las ilusiones válidas del cliente, el servicio debe 
ofrecer indispensablemente una atención rápido y selecto. Además de ello, el cliente 
percibirá que desde un inicio se quiere solucionar sus impasses.  
 Escucha y obtención de información: Luego de hacer contacto con el cliente, se tiene 
que actuar en la solución de su duda o su problema que comente. 
 Es importante que el usuario se sienta escuchado constantemente. El cliente tiene 
que percibir que se recibe su mensaje correctamente y que se le brindará la ayuda 
con actitud apropiada. 
 Además, hay que hacer las preguntas puntuales para entender la razón de su 
duda y sus necesidades, para que todo esté muy claro con respecto a sus dudas. 
 Resolución del problema: Cuando haya una conexión positiva establecida con el 
cliente, logramos conocer sus necesidades y sus dudas, hay que actuar en la 
solucionar situación. La manera de actuar va a depender del tipo de negocio al que se 
brinda, porque no es igual solucionar un problema sencillo con relación de la garantía 
de un producto simple, que otro se intente solucionar un problema técnico cuando es 
necesario tener el soporte de un experto. 
 Por lo cual, tener una buena organización y buenas herramientas es necesario 
para que funcione el servicio.  
 Finalización y despedida: El cliente debe tener un sentimiento bueno y agradable 
luego de que su problema sea solucionado.   
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 Ser cortés y amable con el cliente permitirá lograr ese sentimiento así como su 
satisfacción asegura que el  problema ha sido solucionado. 
 De acuerdo cuál sea el tipo de servicio que se le brinde al cliente, habría la 
oportunidad de hacerle una rápida encuesta de satisfacción, a fin de que será de 
ayuda en la evaluación del servicio ofrecido. 
 Las fases presentadas son las más frecuentes en un proceso de atención al 
cliente. Se puede pensar, que no todas las veces se pueden seguir el mismo 
procedimiento esquematizado, aunque puede haber coincidencia en muchos momentos. 
 Al  momento de brindar un buen servicio de atención al cliente, hay que tener 
presente esto: en su administración es importante tener como soporte unas buenas 
herramientas y estructura organizacional. 
 Definición de Indicadores 
 García et al. (2003) sostienen que, los indicadores son criterios usados en la 
medición del nivel de cumplimiento de un suceso o una tarea. A continuación, se presentan 
los indicadores empleados dentro del ámbito empresarial: 
 Indicadores Estratégicos: estos indicadores son los que tienen relación en cumplir los 
principales objetivos de la empresa. Miden lo realmente esencial y se establecen de 
acuerdo a los estrictos elementos de éxitos que dan garantía del alcance de los 
objetivos como respuestas finales. 
 Indicadores de Servicio: estos indicadores son los que tienen relación en cumplir con 
la satisfacción apreciada por el cliente y la calidad de un servicio. Miden el nivel de 
alcance de las normas y el grado de satisfacción del cliente y se establecen de 
acuerdo a los determinados estándares para la entrega del servicio. 
 Indicadores de Calidad: estos indicadores son los que tienen relación a la ejecución 
de los procesos decisivos de una empresa y sus resultados. Miden si las actividades 
más importantes que hace la corporación, aportan al alcance de los resultados y se 
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establecen de acuerdo a los estrictos principios y elementos de éxito que dan garantía 
de la obtención de los objetivos como resultados finales de los procesos. 
 Indicadores de Proyecto: estos indicadores son los que tienen relación a la 
participación del proyecto y el apoyo en el cumplimiento de los objetivos de la 
dirección, la metodología y el servicio. Miden el progreso y la importancia de los 
resultados de los proyectos establecidos en la empresa y se establecen de acuerdo a 
los estrictos principios y elementos de éxito que dan garantía de la obtención de los 
objetivos como resultados finales de los proyectos. 
 Los indicadores utilizados en la presente tesis son los siguientes: estratégicos 
























CAPÍTULO 3  
 
METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 
 
  
3.1. ENFOQUE, ALCANCE Y DISEÑO 
3.1.1. Enfoque 
 La presente investigación es de enfoque cuantitativo. Según Hernández-Sampieri 
(2014) expresa que la recolección de datos es utilizada para testar hipótesis en base a la 
medición numérica y el análisis estadístico con la finalidad determinar pautas de 
comportamiento y verificar teorías. 
3.1.2. Alcance 
 La presente investigación es de alcance explicativo. Según Hernández-Sampieri 
(2014) menciona que la finalidad de este alcance se basa en la explicación del fenómeno 
ocurrido y sus condiciones manifestadas o la explicación de la relación de 2 o más 
variables. 
3.1.3. Diseño 
 La presente investigación es de diseño experimental. Según Hernández-Sampieri 
(2014) dice que los tratamientos, estímulos, intervenciones o influencias son manipulados 
en los experimentos (designadas variables independientes) con el fin de visibilizar sus 
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resultados o efectos sobre otras variables (designadas variables dependientes) en un 
momento de control. 
 Por lo tanto, la metodología de investigación que se usa en la presente tesis es 
cuantitativa porque los datos recopilados son numéricos y en base a ellos, el análisis de 
los resultados es cuantificable teniendo en cuenta que los instrumentos a utilizar son una 
ficha de observación y un cuestionario en la variable dependiente; y es explicativo – 
experimental pues se irá demostrando por qué los pasos de cada dimensión de la variable 
independiente (ciclo PDCA) contribuye positivamente en las dimensiones de la variable 
dependiente (calidad del servicio) y se verán los cambios como resultado que surgieron al 
implementar la herramienta de mejora.
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3.2. MATRICES DE ALINEAMIENTO 
3.2.1. Matriz de Consistencia 
 
 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Problema principal Objetivo general Hipótesis Metodología 
¿De qué manera la aplicación 
del ciclo PDCA influye en la 
calidad del servicio de atención 
al usuario de Comdata Perú? 
Determinar de qué manera la 
aplicación  del ciclo PDCA influye 
en la calidad del servicio  de 
atención al usuario de Comdata 
Perú. 
La aplicación del ciclo PDCA 
influye la calidad del servicio de 
atención al usuario de Comdata 
Perú. Enfoque: Cuantitativo 
Alcance: Explicativo 
Diseño: Experimental 
Técnicas: Observación y 
Encuesta. 
Instrumentos: Ficha de 
Observación, Checklist y 
Cuestionario (Escala de Likert) 
Herramientas: Diagrama de 
Pareto, Diagrama de Ishikawa, 
Diagrama de Procesos de 
Operaciones, Diagrama de 
Flujo, Diagrama de Árbol, Tabla 
de Frecuencia e Histograma. 
Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas 
¿De qué manera la aplicación 
del ciclo PDCA influye en la 
conformidad del servicio de 
atención al usuario de la 
empresa Comdata Perú? 
Determinar de qué manera la 
aplicación del ciclo PDCA influye 
en la conformidad del servicio de 
atención al usuario de Comdata 
Perú. 
La aplicación del ciclo PDCA 
influye en la conformidad del 
servicio de atención al usuario de 
Comdata Perú. 
¿De qué manera la aplicación 
del ciclo PDCA influye en la 
satisfacción del servicio de 
atención al usuario de la 
empresa Comdata Perú? 
Determinar de qué manera la 
aplicación del ciclo PDCA influye 
en la satisfacción del servicio de 
atención al usuario de Comdata 
Perú. 
La aplicación del ciclo PDCA 
influye en la satisfacción del 




3.2.2. Matriz de Operacionalización de Variables 
MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN 
Variable 
independiente 








El Ciclo de PDCA está 
formado por cuatro fases: 
“Plan”, “Do”, “Check”, “Act”, 
estos forman un bucle que se 
reproduce constantemente. 
Asimismo, su aplicación nos 
permite hallar la mejora 
continua de una forma 
estructurada y metódica y; 
siendo un instrumento base 
del desarrollo de procesos, 
permite abarcar cualquier 
discusión estratégica dentro 
de la organización, 
alcanzando ser un modelo de 





El ciclo PCDA permitirá 
mejorar la calidad del 
servicio telefónico de la 
empresa, mediante sus 4 
dimensiones Plan, Do, 
Check y Act, considerando 
el nivel de cumplimiento 






) × 100 % 
 
%𝐴𝑐: Porcentaje de 
actividades concluidas 
𝐴𝑟: Cantidad de 
actividades realizadas 



















) × 100 % 
 
R: Resultados 
Ma: Meta alcanzada 






Def. conceptual Def. operacional Dimensiones Indicadores Escala 
Calidad del 
Servicio 
La calidad del servicio es el 
resultado de la elección 
correcta de dimensiones 
oportunas como la 
conformidad y la satisfacción, 
de las cuales los ítems 
otorguen valor, solucionen 
problemas y cumplan las 
necesidades en una 
magnitud mayor esperada 
por el cliente. (Tigani, 2006) 
La calidad de servicio es la 
percepción que garantiza 
la conformidad y la total 
satisfacción de los 
clientes, tantos internos 
como externos, al comprar 
un producto o recibir un 
servicio y que estos 
recomienden a otros por 
haber cumplido sus 





La conformidad es la 
coincidencia con los 
estándares 
preestablecidos de la 
calidad en un producto 
o en un servicio con el 
fin de lograr saciar las 
necesidades del 
cliente y superar las 
expectativas de este. 





) × 100 % 
 
%𝐶: Porcentaje de 
Conformidad 
∑ 𝑛𝑐: Suma total de 
notas de conformidad 
𝑁°𝑛𝑐: Número total de 
















La satisfacción del 
cliente es el 
temperamento 
positivo o negativo de 
una persona como 
resultado luego hacer 
una comparación 
entre la utilidad 
disfrutada de un 
producto o un servicio 
y sus expectativas.  








%ES: Porcentaje de 
encuesta de 
satisfacción 
∑ne: Suma total de 
notas de encuesta 
N°ne: Número total de 




3.3. POBLACIÓN Y MUESTRA 
3.3.1. Población 
 La población es el grupo de todos los casos que coinciden con una secuencia de 
especificaciones. (Hernández-Sampieri, 2014) 
 Se considera como población las 27892 llamadas atendidas a través del servicio 
telefónico de atención al ciudadano de Osinergmin inscrito en la base de datos de la 
empresa Comdata Perú. 
3.3.2. Muestra 
 La muestra es un subgrupo del universo o población en el cual se recopilan los 
datos y muestran una representación de la misma. (Hernández-Sampieri, 2014) 
 Se considera como muestra las 648 llamadas monitoreadas a través del servicio 
telefónico de atención al ciudadano de Osinergmin inscrito en la base de datos de la 
empresa Comdata Perú. 
 
3.4. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCIÓN Y ANÁLISIS DE 
DATOS  
 Los datos recolectados se admiten en la medida que son ciertos y formales pues 
la misma empresa ha facilitado todo ello. 
 En la presente tesis, se hace el uso de un checklist para la recolección y análisis 
de datos de las 2 primeras dimensiones del Ciclo PDCA (PLAN y DO) puesto que se va a 
comprobar que se cumplan las actividades acordadas.  
 Checklist u Hoja de Verificación. 
 Este formato está hecho con el fin en recopilar datos o información en la que se 
detallan todos los elementos o aspectos de algún evento. Describir resultados u 
observaciones, estudiar ítems fallados, ratificar orígenes de mala calidad, chequear o 
analizar procesos, etc. son algunas de sus aplicaciones. (Carro et al., 2008) 
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 En la presente tesis, la técnica y el instrumento para la recolección y análisis de 
datos usados en la dimensión CONFORMIDAD son la observación y ficha de 
observación, respectivamente. En la cual, dentro de la observación se ha aplicado el acto 
de escuchar las llamadas u audios grabados para poder analizar los errores que cometen 
los asesores telefónicos y para llevar a cabo la evaluación se ha utilizado ficha de 
observación (Ver Anexo 1) en la que contienen los errores (atributos) y en ella se dividen 
en sub atributos para llevar el estudio de manera detallada. 
Observación 
 La observación es un método de recopilación de información. A través de un 
grupo de clases y subclases, dicho método se basa en el registro correcto, verídico y 
sistemático de situaciones y conductas notables. (Hernández-Sampieri, 2014) 
Ficha de Observación 
 Según Bonilla y Rodríguez (2005) expresan que, la ficha de observación consta 
en fotos, vídeos, audios, notas de campo o cualquier elemento que permita evidenciar el 
evento estudiado. 
 En la presente tesis, la técnica y el instrumento para la recolección y análisis de 
datos usados en la dimensión SATISFACCIÓN son encuesta y cuestionario (escala de 
Likert) respectivamente. En la cual, se ha empleado la encuesta para poder recoger toda 
la información posible acerca de la opinión de los clientes antes de finalizar la llamada; 
para ello, se ha contado con un cuestionario de 3 preguntas y estas pueden ser 
respondidas marcando con los botones del teléfono en una escala del 1 al 5, donde uno 
es el nivel más bajo y 5 el nivel más alto la calificación. 
Encuesta 
 Según Hernández-Sampieri (2014) define que la encuesta es un colectivo de 






 El cuestionario es un colectivo de preguntas planeadas para causar los datos 
esenciales, con la finalidad de lograr los objetivos de la investigación. Esto quiere decir 
que, es un plan para para reunir información del objeto estudiado y el problema central de 
investigación. (Bernal, 2010) 
Escala de Likert 
 Hernández-Sampieri (2014) expresa que, la escala de Likert es un grupo de ítems 
que se muestran en afirmaciones de tres, cinco o siete categorías para hacer la medición 
de la reacción de la persona. 
 Además de todo lo anterior, se usaron las siguientes herramientas de ingeniería 
para procesar la información y que en el posterior capítulo se presentarán los resultados 
obtenidos: 
Diagrama de Pareto 
 Este es un gráfico de barras que permite a hallar las causas y las prioridades, 
puesto que se ordenan a los diferentes problemas de acuerdo a su relevancia que se 
manifiestan en un proceso o evento. Se reconoce, también que pocos elementos (20%) 
generan la mayor parte del efecto (80%), y el resto de estos ocasionan poco del efecto 
total. (Gutiérrez y De La Vara, 2013) 
Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Causa-Efecto 
 Gutiérrez y De La Vara (2013) definen que, este diagrama es un método gráfico 
que relaciona un efecto o un problema con las causas o los elementos que lo generan 
posiblemente. Permite buscar las distintas causas que repercuten el problema en 
evaluación, pues así se evita el error de buscar directamente las soluciones sin poner en 
duda cuáles son las correctas causas. 
Mapa de Procesos 
 El mapa de procesos es una forma de modelamiento que enfatiza lo visual, 
representa todo el hacer, pone énfasis en procesos completos y es una base para el 
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análisis de valor y de otras necesidades de la organización, tal como riesgos, tecnología, 
criticidad, etc. (Bravo, 2013, p. 139) 
Diagrama de Flujo 
 Evans y Lindsay (2014) afirman que, el diagrama de flujo permite analizar y 
estudiar los procesos a la gerencia antes de su implementación con la finalidad en 
mejorar el rendimiento de las operaciones y la calidad. 
Diagrama de Árbol 
 Evans y Lindsay (2014) señalan que, las tareas y las rutas necesarias son 
mapeadas mediante este diagrama para alcanzar una meta establecida o completar un 
proyecto específico. 
Tabla de Frecuencia 
 Gutiérrez y De La Vara (2013) mencionan que, la tabla de frecuencia es: 
“Representación en forma de tabla de la distribución de unos datos, a los que se clasifica 
por su magnitud en cierto número de clases” (p. 24). 
Histograma 
 El histograma es la representación gráfica de la organización de una variable o de 
un grupo de datos, donde los datos son clasificados de acuerdo a su magnitud en cierto 
número de clases. Además esta herramienta proporcionar la visualización de la tendencia 
central, la dispersión y la forma de la distribución. (Gutiérrez y De La Vara, 2013) 
Diagrama de Actividades o Carta Gantt 
 Este diagrama es una herramienta práctica pero relevante que brinda a la 
gerencia la facilidad de detallar lo que se debe realizar para concluir un proyecto o una 
actividad así como controlar si una tarea está adelantada, en tiempo, o retrasada, de 





3.5. APLICACIÓN DE INSTRUMENTOS 
 DIMENSIÓN 1: PLAN (PLANEAR) 
 Paso 1: Seleccionar y caracterizar un problema. 
 La empresa Comdata Perú (Digitex Perú S.A.C.) es un proveedor líder e 
innovador de servicios globales en Interacción con Clientes y Gestión de Procesos. 
Contando con una presencia internacional a través de 30 idiomas en 4 continentes y 22 
países, ofreciendo una gama completa de servicios, desde la subcontratación de 
procesos e interacciones con los clientes hasta la consultoría de experiencia del cliente. 
Desarrollándose en el sector energético peruano con su cliente principal Osinergmin, 
entidad del estado que subcontrata el servicio de atención telefónica al usuario. 
 Los indicadores evaluados dentro del servicio telefónico de Osinergmin se 
encuentran los siguientes: 
 TMO 
 Eficacias en Osimac 
 Satisfacción del usuario 
 Cumplimiento de Protocolo 
 Calidad 
 Tiempo Medio de Operación: A nivel contractual Osinergmin no establece un 
porcentaje mínimo para el TMO de las llamadas, debido que por ser un call center de una 
entidad del estado donde la mayoría de consultas son técnicas y en base a normativas 
vigentes, la duración de las llamadas suelen ser extensas para mejor entendimiento del 
ciudadano. Sin embargo, para un mejor rendimiento y para no extender la llamada 
innecesariamente la empresa Comdata Perú estableció el indicador para TMO de 540 
segundos = 9 minutos. En el año 2018 se finalizó con un TMO de 431 segundos 
reportando el 125.29% de cumplimiento. 
 Eficacia en Osimac: Osimac es el aplicativo donde se registra las atenciones 
telefónicas y se coloca la necesidad y la respuesta brindada al ciudadano. El asesor 
 
56 
telefónico dentro de la llamada codifica la orientación brindada al usuario y tipifica según 
el sector, proceso y motivo que corresponda. Por lo tanto, para el análisis de las Eficacias 
en Osimac, se verifica que la tipificación sea la correcta y acorde a la necesidad y 
respuesta que se registró en el aplicativo. Asimismo, la necesidad y respuesta deben ser 
escritas de manera clara y entendible, acompañadas de la base legal o enlaces web de 
referencia según corresponda. En el año 2018 se finalizó con un porcentaje de 96.01% 
siendo el objetivo del 95%. 
 Satisfacción del Usuario: Esta es calificada a través de 3 preguntas cerradas y 1 
pregunta abierta de opinión libre del ciudadano. 
El cuestionario incluye las siguientes preguntas: 
 Pregunta 1: ¿Cómo calificaría usted el tiempo que duró su consulta u orientación con 
el asesor? 
 Pregunta 2: ¿Considera usted que la información que se le brindo responde a su 
consulta? 
 Pregunta 3: ¿Cómo calificaría el trato recibido por nuestro asesor? 
 Pregunta 4: ¿En que considera usted que podemos mejorar nuestro servicio? (En 
esta pregunta el ciudadano deja comentario) 
 El año 2018 se finalizó con un resultado del 90% cuando la meta era 94%, dando 
como cumplimiento un 95.74%. 
 Cumplimiento de Protocolo: Los ítems que están incluidos en el protocolo de 
atención para la llamada telefónica son los siguientes: Bienvenida, Validación de datos, 
Consulta adicional, Despedida, Encuesta, Solicitud tiempo de espera y Agradecimiento 
tiempo de espera. En el 2018 se finalizó con un porcentaje promedio del 80.71% siendo 






Figura 4  
Gráfica Circular acerca del Cumplimiento de Protocolo de Atención para la Llamada Telefónica 
 
Nota: En la Figura 4, se detalla los % de cada ítem dentro del protocolo de atención telefónica del 
2018. 
 
 Calidad: La evaluación de Calidad es realizada por el Monitor de Calidad y a 
través de las pautas de calidad establecidas por la empresa Comdata Perú que consta de 
13 atributos y un objetivo general del 95% (Ver Anexo 1). Cada pauta se encuentra 
definida por sub atributos que son evaluados a través de los audios grabados en el 
sistema después que finaliza cada llamada telefónica. La evaluación de las pautas de 
calidad se subdivide en 3 secciones según tipo de errores: Errores de Negocio, Errores 
de Usuario Final y Errores No Críticos. En el 2018 se finalizó con la nota de conformidad 
en un 91.27% no alcanzando el objetivo del 95%. 
 Para la presente tesis se considera importante el mejoramiento de calidad en el 
área debido que si la mejoramos, consecuentemente, se incrementa la satisfacción 
(percepción) del usuario. Considerando, el 2018 a través de un informe realizado por el 
área de auditoría interna se vio que el usuario o ciudadano finaliza la llamada telefónica 


















Bienvenida Validación de datos Consulta adicional
Despedida Encuesta Solicita tiempo de espera
Agradece tiempo de espera
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Figura 5  
Customer Journey en la Atención Telefónica con el Asesor 
 
Nota: En la Figura 5, se muestra el viaje del cliente de acuerdo a su estado de ánimo mientras es 
atendido por el asesor en la llamada telefónica. Fuente: Osinergmin. 
 
Este punto es relevante para el cliente Osinergmin, por eso se busca mejorar la calidad 
del servicio telefónico para generar mayor satisfacción al usuario como institución del 
Estado. Por ello, a través de la aplicación del PDCA se busca mejorar los atributos donde 
los asesores persisten en el error y con ayuda de las diversas herramientas de ingeniería, 
técnicas e instrumentos se pretende mejorar la calidad a través de las dimensiones de 








Características de la Prestación del Servicio a Osinergmin 
 La empresa Comdata Perú realiza las siguientes actividades durante la ejecución 
del servicio: 
 Brindar atención a las consultas y trámites de los usuarios orientándolos según el 
tema requerido y entregándoles respuesta conforme a la información proporcionada 
por Osinergmin. 
 Registrar los datos de los ciudadanos y la información brindada en los sistemas 
(propiedad de Osinergmin) respectivos o de acuerdo con lo estipulado en los 
documentos de Osinergmin. 
 Derivar consultas y requerimientos de mayor complejidad hacia niveles superiores o a 
los especialistas de cada área, de acuerdo con el cuadro de responsables por procesos. 
 Otras labores relacionadas a la atención telefónica y virtual. 
 Reportar al supervisor del servicio del canal telefónico y virtual. 
 El servicio telefónico de atención al usuario se desarrolla a través del siguiente 
proceso: 
1. Ingresa la llamada y autoriza uso de datos personales por IVR. 
2. Consulta el requerimiento de usuario. 
3. Atender el requerimiento del usuario. 
4. Registrar información en el módulo Osimac. 
5. Medir la satisfacción del servicio (encuesta). 
6. Realizar verificación y seguimiento de orientaciones. 
7. Gestionar información de los resultados obtenidos. 







Figura 6  
Diagrama de Operaciones de Proceso del Servicio Telefónico de Atención al Usuario 
 
















Figura 7  
Diagrama de Flujo del Proceso de Atención al Usuario en el Servicio Telefónico de Osinergmin 
 
Nota: En la Figura 7, se presenta el diagrama de flujo de la atención de llamadas en el servicio 
telefónico de Osinergmin de manera más amplificada. 
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Figura 8  
Diagrama de Árbol – Estratificación por Tipo de Error acerca de la Calidad en el Servicio de 





Nota: En la Figura 8, se presenta el Diagrama de Árbol en el cual se visualiza los tipos de errores y 





 Paso 2: Buscar todas las posibles causas. 
 
Figura 9  











Mala Calidad en el 
Servicio de Atención 
al Usuario
Material




       Caídas constantes de los
        aplicativos de Osinergmin Poco manejo de 
conflictos
Método
Falta de seguimiento 
de consultas
                Aire acondicionado 
                      no regulado
Audífonos con 
poca vida útil
   Asientos con diseño 
     poco ergonómico
        Presión laboral
Página web 
desactualizada
    Personal desmotivado
Mano de obra
      Personal con experiencia
    que reincide en errores




 Paso 3: Investigar cuáles de las causas son más importantes. 
 A través del siguiente análisis, se podrá visualizar los atributos de calidad que 
tienen mayor incidencia según el Diagrama de Pareto desde el semestre de diciembre 
2018 hasta mayo de 2019. Asimismo, se puede verificar la penalidad mensual por asesor 
ante el incumplimiento de llegar a la nota de conformidad (95%) que se exige según las 
bases del contrato entre Comdata Perú y Osinergmin. 
 Comenzando en el mes de diciembre 2018, mediante el Diagrama de Pareto se 
observa lo siguiente: (Ver Anexo 5) 
 En Errores Críticos de Negocio, el atributo con mayor incidencia fue Aplicativos 
con una frecuencia acumulada del 44.44%. (Ver Tabla 37) 
 En Errores de Usuario Final, los atributos con mayor incidencia fueron Solicitud y 
agradecimiento de tiempo de espera e Información correcta con una frecuencia 
acumulada del 75.56%. (Ver Tabla 38) 
 En Errores No Críticos, el atributo con mayor incidencia fue Capacidad de 
expresión con una frecuencia acumulada del 53.85%. (Ver Tabla 39) 
 Asimismo, se ha realizado el análisis acerca de las pautas de calidad de este mes 
y se observa la pérdida económica por cada asesor al no cumplir con la meta de calidad 
mensual: (Ver Anexo 6) 
 En la Tabla 40, se muestra el detalle de los asesores y las fallas que cometen según 
su tipo de error en las pautas de calidad. Se detectó un total 85 errores. 
 En la Tabla 41, se muestra la nota de conformidad de cada asesor y se puede 
identificar que 11 de 28 asesores lograron superar la meta mínima (95%) y los que 
no cumplieron con lo requerido fueron 17 asesores. 
 En la Tabla 42, se muestra el cálculo total de la penalidad económica debido a que 
depende de cuántos asesores no llegan a la meta definida. El monto pagado en 
diciembre 2018 fue de S/ 2116.50 como penalidad económica mensual de todo el 
servicio. El valor de la UIT del año 2018 fue S/4150 y la penalidad del servicio se 
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ha calculado al multiplicar 0.03UIT por la cantidad de asesores que no llegaron a 
nota mínima. 
 En el mes de enero 2019, mediante el Diagrama de Pareto se observa lo 
siguiente: (Ver Anexo 7) 
 En Errores Críticos de Negocio, los atributos con mayor incidencia fueron 
Levantamiento de información/Sondeo y Aplicativos con una frecuencia 
acumulada del 77.14%. (Ver Tabla 43) 
 En Errores de Usuario Final, el atributo con mayor incidencia fue Solicitud y 
agradecimiento de tiempo de espera con una frecuencia acumulada del 70.00%. 
(Ver Tabla 44) 
 En Errores No Críticos, el atributo con mayor incidencia fue Capacidad de 
expresión con una frecuencia acumulada del 70.59%. (Ver Tabla 45) 
 Asimismo, se ha realizado el análisis acerca de las pautas de calidad de este mes 
y se observa la pérdida económica por cada asesor al no cumplir con la meta de calidad 
mensual: (Ver Anexo 8) 
 En la Tabla 46, se muestra el detalle de los asesores y las fallas que cometen según 
su tipo de error en las pautas de calidad. Se detectó un total 139 errores. 
 En la Tabla 47, se muestra la nota de conformidad de cada asesor y se puede 
identificar que 6 de 27 asesores lograron superar la meta mínima (95%) y los que 
no cumplieron con lo requerido fueron 21 asesores. 
 En la Tabla 48, se muestra el cálculo total de la penalidad económica debido a que 
depende de cuántos asesores no llegan a la meta definida. El monto pagado en 
enero 2019 fue de S/ 2646.00 como penalidad económica mensual de todo el 
servicio. El valor de la UIT del año 2019 fue S/4200 y la penalidad del servicio se 




 En el mes de febrero 2019, mediante el Diagrama de Pareto se observa lo 
siguiente: (Ver Anexo 9) 
 En Errores Críticos de Negocio, el atributo con mayor incidencia fue  
Levantamiento de información/Sondeo con una frecuencia acumulada del 56.71%. 
(Ver Tabla 49) 
 En Errores de Usuario Final, los atributos con mayor incidencia fueron Solicitud y 
agradecimiento de tiempo de espera e Información correcta con una frecuencia 
acumulada del 78.79%. (Ver Tabla 50) 
 En Errores No Críticos, el atributo con mayor incidencia fue Capacidad de 
expresión con una frecuencia acumulada del 65.22%. (Ver Tabla 51) 
 Asimismo, se ha realizado el análisis acerca de las pautas de calidad de este mes 
y se observa la pérdida económica por cada asesor al no cumplir con la meta de calidad 
mensual: (Ver Anexo 10) 
 En la Tabla 52, se muestra el detalle de los asesores y las fallas que cometen según 
su tipo de error en las pautas de calidad. Se detectó un total 128 errores. 
 En la Tabla 53, se muestra la nota de conformidad de cada asesor y se puede 
identificar que 11 de 29 asesores lograron superar la meta mínima (95%) y los que 
no cumplieron con lo requerido fueron 18 asesores. 
 En la Tabla 54, se muestra el cálculo total de la penalidad económica debido a que 
depende de cuántos asesores no llegan a la meta definida. El monto pagado en 
febrero 2019 fue de S/2268.00 como penalidad económica mensual de todo el 
servicio. El valor de la UIT del año 2019 fue S/4200 y la penalidad del servicio se 
ha calculado al multiplicar 0.03UIT por la cantidad de asesores que no llegaron a 
nota mínima. 
 En el mes de marzo 2019, mediante el Diagrama de Pareto se observa lo 
siguiente: (Ver Anexo 11) 
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 En Errores Críticos de Negocio, el atributo con mayor incidencia fue  
Levantamiento de información/Sondeo con una frecuencia acumulada del 48.72%. 
(Ver Tabla 55) 
 En Errores de Usuario Final, los atributos con mayor incidencia fueron Solicitud y 
agradecimiento de tiempo de espera e Información correcta con una frecuencia 
acumulada del 76.00%. (Ver Tabla 56) 
 En Errores No Críticos, los atributos con mayor incidencia fueron Capacidad de 
expresión y Despedida correcta con una frecuencia acumulada del 79.41%. (Ver 
Tabla 57) 
 Asimismo, se ha realizado el análisis acerca de las pautas de calidad de este mes 
y se observa la pérdida económica por cada asesor al no cumplir con la meta de calidad 
mensual: (Ver Anexo 12) 
 En la Tabla 58, se muestra el detalle de los asesores y las fallas que cometen según 
su tipo de error en las pautas de calidad. Se detectó un total 123 errores. 
 En la Tabla 59, se muestra la nota de conformidad de cada asesor y se puede 
identificar que 8 de 28 asesores lograron superar la meta mínima (95%) y los que 
no cumplieron con lo requerido fueron 20 asesores. 
 En la Tabla 60, se muestra el cálculo total de la penalidad económica debido a que 
depende de cuántos asesores no llegan a la meta definida. El monto pagado en 
marzo 2019 fue de S/2520.00 como penalidad económica mensual de todo el 
servicio. El valor de la UIT del año 2019 fue S/4200 y la penalidad del servicio se 
ha calculado al multiplicar 0.03UIT por la cantidad de asesores que no llegaron a 
nota mínima. 
 En el mes de abril 2019, mediante el Diagrama de Pareto se observa lo siguiente: 
(Ver Anexo 13) 
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 En Errores Críticos de Negocio, los atributos con mayor incidencia fueron 
Levantamiento de información/Sondeo y Difusión otros canales de atención con 
una frecuencia acumulada del 73.17%. (Ver Tabla 61) 
 En Errores de Usuario Final, los atributos con mayor incidencia fueron Solicitud y 
agradecimiento de tiempo de espera y Escucha activa con una frecuencia 
acumulada del 65.00%. (Ver Tabla 62) 
 En Errores No Críticos, el atributo con mayor incidencia fue Capacidad de 
expresión con una frecuencia acumulada del 60.61%. (Ver Tabla 63) 
 Asimismo, se ha realizado el análisis acerca de las pautas de calidad de este mes 
y se observa la pérdida económica por cada asesor al no cumplir con la meta de calidad 
mensual: (Ver Anexo 14) 
 En la Tabla 64, se muestra el detalle de los asesores y las fallas que cometen según 
su tipo de error en las pautas de calidad. Se detectó un total 134 errores. 
 En la Tabla 65, se muestra la nota de conformidad de cada asesor y se puede 
identificar que 7 de 28 asesores lograron superar la meta mínima (95%) y los que 
no cumplieron con lo requerido fueron 21 asesores. 
 En la Tabla 66, se muestra el cálculo total de la penalidad económica debido a que 
depende de cuántos asesores no llegan a la meta definida. El monto pagado en 
abril 2019 fue de S/2646.00 como penalidad económica mensual de todo el servicio. 
El valor de la UIT del año 2019 fue S/4200 y la penalidad del servicio se ha calculado 
al multiplicar 0.03UIT por la cantidad de asesores que no llegaron a nota mínima. 
 En el mes de mayo 2019, mediante el Diagrama de Pareto se observa lo 
siguiente: (Ver Anexo 15) 
 En Errores Críticos de Negocio, los atributos con mayor incidencia fueron 
Aplicativos y Levantamiento de información/Sondeo con una frecuencia 
acumulada del 75.76%. (Ver Tabla 67) 
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 En Errores de Usuario Final, los atributos con mayor incidencia fueron Solicitud y 
agradecimiento de tiempo de espera y Escucha activa con una frecuencia 
acumulada del 68.00%. (Ver Tabla 68) 
 En Errores No Críticos, el atributo con mayor incidencia fue Capacidad de 
expresión con una frecuencia acumulada del 74.19%. (Ver Tabla 69) 
 Asimismo, se ha realizado el análisis acerca de las pautas de calidad de este mes 
y se observa la pérdida económica por cada asesor al no cumplir con la meta de calidad 
mensual: (Ver Anexo 16) 
 En la Tabla 70, se muestra el detalle de los asesores y las fallas que cometen según 
su tipo de error en las pautas de calidad. Se detectó un total 114 errores. 
 En la Tabla 71, se muestra la nota de conformidad de cada asesor y se puede 
identificar que 6 de 29 asesores lograron superar la meta mínima (95%) y los que 
no cumplieron con lo requerido fueron 23 asesores. 
 En la Tabla 72, se muestra el cálculo total de la penalidad económica debido a que 
depende de cuántos asesores no llegan a la meta definida. El monto pagado en 
abril 2019 fue de S/2898.00 como penalidad económica mensual de todo el servicio. 
El valor de la UIT del año 2019 fue S/4200 y la penalidad del servicio se ha calculado 
al multiplicar 0.03UIT por la cantidad de asesores que no llegaron a nota mínima. 
 Finalmente, se verifica que la sumatoria de las penalidades dentro del semestre 
















Análisis de los Principales Motivos de Mala Calidad 
 Se presentan los principales motivos de mala calidad en el servicio telefónico de 
atención al usuario según el diagrama de Pareto de pautas de calidad en el semestre de 
diciembre 2018 a mayo 2019: (Ver Anexo 17) 
 En Errores Críticos de Negocio, se observa que los atributo Levantamiento de 
información/Sondeo y Aplicativos son los que tienen mayor incidencia con una 
frecuencia acumulada del 78.97%. (Ver Tabla 73) 
 En Errores de Usuario Final, se observa que los atributo Solicitud y 
agradecimiento de tiempo de espera e Información correcta son los que tienen 
mayor incidencia con una frecuencia acumulada del 76.25%. (Ver Tabla 74) 
 En Errores No Críticos, se observa que el atributo Levantamiento de 
información/Sondeo es el que tiene mayor incidencia con una frecuencia 
acumulada del 63.69%. (Ver Tabla 75) 
A continuación, se definen los principales motivos de mala calidad obtenidos a través del 
Diagrama de Pareto: 
 Levantamiento de Información/Sondeo (Consulta adicional) 
Asesor telefónico orientará al ciudadano de manera correcta, debe sondear de 
manera adecuada para identificar necesidad real del ciudadano y absolver la 
consulta. 
Contiene los ítems: 
 Identifica la necesidad del cliente y/o motivo de la llamada. 
 Realiza preguntas de control. 
 Aplicativos 
Asesor telefónico utilizará correctamente los aplicativos brindados para la gestión. 
Debe tipificar correctamente en el OSIMAC de acuerdo a lo establecido por la entidad. 
Contiene los ítems: 
 No usa correctamente los aplicativos. 
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 No tipifica correctamente en OSIMAC. 
 Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 
Asesor telefónico respetará los tiempos establecidos dentro de la gestión con el 
ciudadano, mantenerlo comunicado y no tenerlo en línea innecesariamente. 
Contiene los ítems: 
- No solicita tiempo de espera. 
- No agradece el tiempo de espera al retomar la llamada. 
- No utiliza speech de espera prolongada. 
- No se identifica dentro de los 03 segundos. 
No retoma llamada cada 60 segundos posterior a la solicitud de la espera. 
 Información Correcta 
Asesor telefónico brindará información correcta y completa, de acuerdo al 
requerimiento realizado por el ciudadano. 
Contiene los ítems: 
- No responde de forma correcta al requerimiento del ciudadano. 
- No brinda información básica sobre campañas y eventos. 
- Proporciona de forma incorrecta requisitos, según actividad (hidrocarburos, gas 
natural, electricidad, etc.). 
 Capacidad de expresión 
Asesor telefónico empleará un vocabulario correcto sin utilizar muletillas y diminutivos, 
mostrará una buena pronunciación y se expresará de manera ordenada y fluida. 
Contiene los ítems: 
- No tiene facilidad de palabra.  
- Presenta muletillas. 
- Usa tecnicismos. 
- Emplea lenguaje coloquial. 
- No transmite seguridad y confianza. 
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 Tendencia de Mala Calidad 
 Verificamos la tendencia variable según las pautas de calidad analizadas en el 
semestre de diciembre 2018 a mayo 2019. 
 
Tabla 3 
Pautas de Calidad del Semestre – Diciembre 2018 a Mayo 2019 
 
 
 Se visualiza en la Tabla 3 que los meses con mayor incidencia son enero y abril 
con la cantidad total de errores de 139 y 134 respectivamente. La pauta de calidad con 
mayor impacto es de solicitud y agradecimiento de tiempo de espera con un 26.14%. Se 
muestra en la Figura 10 que diciembre es el mes con menor cantidad de errores. 
 
Figura 10  
Histograma de Pautas de Calidad de Diciembre 2018 – Mayo 2019 
 
Atributos Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Total
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 23 49 40 23 30 24 189 26.14%
Capacidad de expresión 7 24 15 18 20 23 107 14.80%
Levantamiento de Información/Sondeo 10 14 22 19 15 11 91 12.59%
Información correcta 11 14 12 15 9 10 71 9.82%
Aplicativos 12 13 17 13 9 14 78 10.79%
Escucha activa 10 6 12 8 20 12 68 9.41%
Despedida correcta 6 8 2 9 11 4 40 5.53%
Difusión otros canales de atención 3 3 0 4 15 4 29 4.01%
Atiende con respeto y amabilidad 1 1 2 4 1 4 13 1.80%
Personalización 0 2 6 6 1 2 17 2.35%
Cumplimiento de protocolo y procedimiento de atención al ciudadano 2 4 0 3 2 4 15 2.07%
Modulación de voz 0 0 0 1 1 2 4 0.55%
Imagen corporativa 0 1 0 0 0 0 1 0.14%
85 139 128 123 134 114 723 100.00%
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 Análisis de Conformidad 
 Se observa en la Tabla 4 que la nota de conformidad en los reportes de 
cumplimiento de pautas de calidad del semestre de diciembre 2018 a mayo 2019 no ha 
alcanzado el mínimo requerido por el cliente Osinergmin (nota mínima 95%). 
 
Tabla 4  
Notas de Conformidad – Diciembre 2018 a Mayo 2019 
Meses Dic-18 Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 May-19 
Nota mínima aprobatoria 95 95 95 95 95 95 
Conformidad 91.27 89.29 89.87 88.66 84.73 85.63 
 
 En la Figura 11, se muestra la tendencia de la nota de conformidad a lo largo del 
semestre de diciembre 2018 a mayo 2019 teniendo en cuenta que la nota mínima es 95% 
y en ningún mes se ha logrado alcanzar la mencionada nota. 
 
Figura 11  
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Conformidad Nota mínima aprobatoria Lineal (Conformidad)
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 Análisis de Satisfacción 
 Preguntas de Encuestas (Canal Telefónico) 
 Al finalizar la llamada se transfiere al ciudadano a una encuesta, donde podrá 
marcar en su teclado del 1 al 5 donde uno es muy malo y cinco muy bueno el grado de 
satisfacción de acuerdo con las siguientes preguntas: 
 Pregunta 1: 
¿Cómo calificaría usted el tiempo que duró su consulta u orientación con el asesor? 
 Pregunta 2: 
¿Considera usted que la información que se le brindo responde a su consulta? 
 Pregunta 3: 
¿Cómo calificaría el trato recibido por nuestro asesor? 
 En la Tabla 76, se visualiza en detalle los resultados de la encuesta telefónica de 
satisfacción al usuario, por asesor y por pregunta para el mes de diciembre 2018 (Ver 
Anexo 18). Se obtiene el porcentaje final de satisfacción de todo el servicio telefónico 
representado por un 92.72%, verificando que no llega la nota mínima aprobatoria. 
 En la Tabla 77, se visualiza en detalle los resultados de la encuesta telefónica de 
satisfacción al usuario, por asesor y por pregunta para el mes de enero 2019 (Ver Anexo 
19). Se obtiene el porcentaje final de satisfacción de todo el servicio telefónico 
representado por un 93.1%, verificando que no llega la nota mínima aprobatoria. 
 En la Tabla 78, se visualiza en detalle los resultados de la encuesta telefónica de 
satisfacción al usuario, por asesor y por pregunta para el mes de febrero 2019 (Ver 
Anexo 20). Se obtiene el porcentaje final de satisfacción de todo el servicio telefónico 
representado por un 93%, verificando que no llega la nota mínima aprobatoria. 
 En la Tabla 79, se visualiza en detalle los resultados de la encuesta telefónica de 
satisfacción al usuario, por asesor y por pregunta para el mes de marzo 2019 (Ver Anexo 
21). Se obtiene el porcentaje final de satisfacción de todo el servicio telefónico 
representado por un 93.5%, verificando que no llega la nota mínima aprobatoria. 
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 En la Tabla 80, se visualiza en detalle los resultados de la encuesta telefónica de 
satisfacción al usuario, por asesor y por pregunta para el mes de abril 2019 (Ver Anexo 
22). Se obtiene el porcentaje final de satisfacción de todo el servicio telefónico 
representado por un 92.2%, verificando que no llega la nota mínima aprobatoria. 
 En la Tabla 81, se visualiza en detalle los resultados de la encuesta telefónica de 
satisfacción al usuario, por asesor y por pregunta para el mes de mayo 2019 (Anexo 23). 
Se obtiene el porcentaje final de satisfacción de todo el servicio telefónico representado 
por un 92.3%, verificando que no llega la nota mínima aprobatoria. 
 Se observa en la Tabla 5 que los el resultado de la encuesta de satisfacción del 
periodo de diciembre 2018 a mayo 2019 no ha llegado a la meta solicitada por el cliente 
Osinergmin (nota mínima 94%). 
 
Tabla 5 
Resultado de la Encuesta de Satisfacción – Diciembre 2018 a Mayo 2019 
Meses Dic-18 Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 May-19 
Nota mínima aprobatoria 94 94 94 94 94 94 
Satisfacción 92.72 93.10 93.00 93.50 92.20 92.30 
 
 En la Figura 12, se muestra la tendencia de la nota de satisfacción a lo largo del 
semestre de diciembre 2018 a mayo 2019 teniendo en cuenta que la nota mínima es 94% 





























 Paso 4: Elaborar un plan de medidas enfocado a remediar las causas más 
importantes. 
a) Plan de Acción 
 El ciclo de Deming en diversos estudios y aplicaciones ha demostrado su eficacia 
en la mejora de calidad y procesos, además de ser menciona en la norma internacional 
de calidad ISO 9001:2015 como base de su aplicación, por lo que se opta por usar esta 
metodología para solucionar y mejorar la calidad del proceso de atención al usuario en el 
servicio de Osinergmin. 
 Se plantea las siguientes actividades a desarrollar en el plan de acción: 
 Modelo Correctivo 
1. Capacitaciones de mejora y retroalimentación – Capacitación a asesores 
telefónicos. 
 Expositores 
Monitor de Calidad del servicio telefónico, personal del Área de 
Capacitaciones de la empresa Comdata Perú. 















Dic.-18 Ene.-19 Feb.-19 Mar.-19 Abr.-19 May.-19




Supervisor del servicio telefónico de atención al usuario. 
 Temas a tratar: 
- Habilidades blandas. 
- Pautas de calidad y protocolo de atención. 
- Ejercicios anti estrés. 
- Uso de frases positivas y negativas. 
- Uso correcto de los aplicativos de Osimac, SIGED y Mitrol. 
2. Capacitación externa – Capacitación a todo el personal del servicio telefónico 
de Osinergmin. 
 Expositores 
Profesores de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas (UPC). 
 Apoyo 
Personal de Recursos Humanos de la empresa Comdata Perú. 
 Temas a tratar:  
- Estrategias de Negociación. 
- Resolución de Conflictos. 
 Medidas Correctivas en Escala 
 Medidas a tomar: 
i) Carta de compromiso 
La carta de compromiso deberá ser firmada después de cada feedback 
personalizado (Ver Anexo 2). 
ii) Memorándum 1 
Primera advertencia con descripción de la falta cometida por el asesor 
telefónico habiendo previamente recibido la información de orientación y el 
feedback correspondiente (reincide en un periodo de dos meses). Se firmará y 
se enviará por correo al supervisor y partes interesadas. 
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iii) Memorándum 2 
Segunda advertencia con descripción de la falta cometida por el asesor 
telefónico habiendo previamente recibido la información de orientación y el 
feedback con mención del primer memorándum (reincide en un periodo de 
tres meses). Se firmará y se enviará por correo al supervisor y partes 
interesadas. 
iv) Suspensión 
Se desarrolla una vez acumulado dos memorándums por mala calidad en la 
atención al ciudadano (incumplimiento de las pautas de calidad) y con 
conocimiento del asesor de la medida a tomar. 
v) Despido 
Se puede tomar esta acción en caso que el asesor telefónico superó los 6 
meses en seguimiento continuo según criterio del supervisor a cargo y del 
cliente Osinergmin. 
 Incentivos 
 Los asesores que cumplan con la nota de conformidad ≥ 95% de lunes a jueves 
podrán salir temprano del centro de labores después del retorno de su almuerzo los días 
viernes (4:00pm). 
 En caso el asesor desee acumular sus horas, puede canjearlo por un día libre 
completo. 
 Alertas 
 Las llamadas con incumplimiento en las pautas de calidad detectadas serán 
enviadas inmediatamente al supervisor del servicio. 
 Se realizará el feedback respectivo por asesor de dos audios por semana y se 
enviará el correo correspondiente con copia a: 
 - Supervisor del servicio telefónico. 
 - Jefe del canal de atención al ciudadano de Osinergmin. 
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 - Encargado del servicio Osinergmin en Comdata Perú. 
 La retroalimentación deberá ser firmada en una carta de compromiso y/o 
amonestación correspondiente. 
 
Figura 13  
Resumen del Modelo Correctivo dentro del Plan de Acción 
 
Alertas
Las llamadas con incumplimientos en 
las pautas de calidad serán enviadas 
inmediatamente al supervisor.
Se realizará el feedback 
correspondiente y se enviará copia 
para conocimiento de los jefes y 
encargados.
La retroalimentación deberá ser 




tener nota de 
conformidad ≥ 95%.
La evaluación será 
de Lunes a Jueves 
de cada semana.
Saldrán temprano los 
días viernes después 
del almuerzo (hora 
4:00pm).
Solo saldrán los 3 
mejores asesores (en 
caso de existir más 
de 3, se realizará por 
sorteo).
Podrán acumular 
horas y canjearlas 
por un día de 
descanso.
Medidas Correctivas en Escala
Carta de 
compromiso
Memorandum 1 Memorandum 2 Suspensión Despido
Modelo Correctivo












Temas a tratar: habilidades
blandas, pautas de calidad
y protocolo de atención,




b) Recursos y Presupuesto 
1. Tiempo de Investigación 
Sueldo mensual (RHE) S/ 930.00  
Sueldo por hora S/ 11.625  
   
Tiempo de investigación  Acumulado en horas 
Horas diarias 4 4h 
Días 5 20h 
Semanas 4 80h 
Meses 3 240h 
   
Costo de la investigación S/ 2,970.00  
  
2. Tiempo de Reuniones 
a. Reunión de propuesta 
b. Reunión de avances 






Reunión de propuesta 3h 1 3h 
Reunión para aplicar propuesta 3h 1 3h 
Reunión de monitoreo y feedback 2h 24 48h 
Reunión de medidas correctivas 2h 6 12h 
Reunión de avance 2h 2 4h 
Capacitaciones de mejora y 
retroalimentación 
2h 10 20h 
Capacitación externa 8h 3 24h 
Total de horas empleadas 22h 47 114h 
 
3. Materiales y Presupuesto 
Concepto Cantidad Costo unitario (S/) Costo (S/) 
Costo de la investigación 240 11.625 2790 
Hojas Bond (millar) 4 13.5 54 
Fotocopias 4000 0.05 200 
Lapiceros 50 1 50 
Servicio de impresión (por 
hojas) 
1000 0.2 200 
USB 8 GB 1 20 20 
Anillados 40 3.5 140 
Laptop 1 1800 1800 
CD 1 2 2 
Quemado de CD 1 2 2 
Coffee break 6 40 240 
Merchardising 36 5 180 





 El desarrollo de proyecto será financiado directamente por la empresa 
Comdata Perú (Digitex Perú S.A.C). Esta última, además del apoyo económico, se 
ha comprometido proveer de personal calificado para las capacitaciones internas y 
externas. 
c) Cronograma de Actividades 
 En la Figura 14, se muestra la carta Gantt para implementar el ciclo PDCA de junio 
a agosto 2019. 
 
Figura 14  
Diagrama de Actividades para la Implementación del PDCA durante Junio a Agosto 2019. 
 
 
 DIMENSIÓN 2: DO (HACER) 
 Paso 5: Ejecutar las medidas remedio.  
Do – Junio (Ver Anexo 24) 
a) Se realizó la reunión para la propuesta del plan de acción. 
Asistentes a la reunión: 
 Jefe del canal de atención al cliente de Osinergmin.  





















































Reunión de propuesta 03-Jun 07-Jun
Reunión de aplicación de Plan de Acción y 
responsabilidades
03-Jun 07-Jun
Reunión de Medidas Correctivas e Incentivos 03-Jun 07-Jun
Monitoreo 10-Jun 30-Ago
Feedback 10-Jun 30-Ago
Capacitación de mejora y retroalimentación 17-Jun 23-Ago
Capacitación externa 07-Jul 21-Jul
Aplicación de Medidas Correctivas 24-Jun 30-Ago
Reunión de avance 24-Jun 31-Jul





 Encargado del servicio de Osinergmin en la empresa Comdata Perú. 
 Supervisor del servicio telefónico. 
 Monitor de calidad del servicio telefónico. 
 Se demuestra a los encargados la situación actual en la que se encuentra el 
servicio telefónico a través de los análisis de notas de conformidad, satisfacción del 
usuario y penalidades. Se propone el plan de acción para mejorar la calidad del 
servicio y por consecuente al mejorar la calidad lograremos un usuario satisfecho y 
con las metas alcanzadas reduciremos la penalidad por Calidad. 
b) Se llevó a cabo la reunión con los jefes y encargados para aplicar el plan de acción y 
definir responsabilidades. 
Asistentes a la reunión: 
- Jefe del canal de atención al cliente de Osinergmin.  
- Jefe de operaciones de Comdata Perú. 
- Encargado del servicio de Osinergmin en la empresa Comdata Perú. 
- Supervisor del servicio telefónico. 
- Monitor de calidad del servicio telefónico. 
Se acuerdan los puntos del plan de acción, las responsabilidades y el apoyo del 
personal de Recursos Humanos de la empresa Comdata para las diferentes 
capacitaciones enfocadas a mejorar la calidad y reducir las penalidades de 
incumplimiento por asesor:  
 Reporte de pautas de calidad mayor igual al 95%. 
 Reducir las pérdidas económicas de las penalidades por incumplimiento de las 
metas de calidad. 
 Aumentar la satisfacción mayor igual al 94%. 





c) Se ejecutó la reunión de información de medidas correctivas en escala e incentivos, 
se realizó en dos grupos con el 50% del personal en horarios diferentes y de menor 
afluencia de llamadas en la cual se le brindo a los asesores los siguientes puntos: 
 Medidas Correctivas en Escala 
 Carta de compromiso 
La carta de compromiso deberá ser firmada después de cada feedback 
personalizado (Ver Anexo 2).  
 Memorándum 1 
Primera advertencia con descripción de la falta cometida por el asesor 
telefónico habiendo previamente recibido la información de orientación y el 
feedback correspondiente (reincide en un periodo de dos meses). Se firmará y 
se enviará por correo al supervisor y partes interesadas. 
 Memorándum 2 
Segunda advertencia con descripción de la falta cometida por el asesor 
telefónico habiendo previamente recibido la información de orientación y el 
feedback con mención del primer memorándum (reincide en un periodo de tres 
meses). Se firmará y se enviará por correo al supervisor y partes interesadas. 
 Suspensión 
Se desarrolla una vez acumulado dos memorándums por mala calidad en la 
atención al ciudadano (incumplimiento de las pautas de calidad) y con 
conocimiento del asesor de la medida a tomar. 
 Despido 
Se puede tomar esta acción en caso que el asesor telefónico superó los 6 







Los asesores que cumplan con la nota de conformidad ≥ 95% de lunes a jueves 
podrán salir temprano del centro de labores después del retorno de su almuerzo 
los días viernes (4:00pm). 
 En caso el asesor desee acumular sus horas, puede canjearlo por un día libre 
completo. 
d) Asimismo, se autorizó el inicio de las capacitaciones. 
Se ejecutó la primera capacitación de mejora y retroalimentación en la semana 3 y 4 
de junio, se realizó en dos grupos con el 50% del personal cada uno, un día diferente 
cada grupo en horarios de menor afluencia de llamadas en la cual se le brindo a los 
asesores: 
- Habilidades blandas. 
- Pautas de calidad y protocolo de atención. 
e) Se reportan y monitorean las llamadas semanalmente para verificar los errores en las 
pautas de calidad e identificar a los asesores que realizaron dichos audios y poder 
realizar los feedback correspondientes. 
f) Se ejecuta la firma de cartas de compromiso y feedback a partir de las ultimas 
semana de junio. 
g) Se realiza la reunión de aplicación de medidas correctivas e incentivos al final del 
mes. 
h) Se informa a todo el personal del servicio telefónico sobre el avance y resultados. 
 Se verifica que se ejecutaron todas las actividades planificadas, teniendo la 










Do – Julio (Ver Anexo 25) 
a) Se ejecutó la primera capacitación especializada de Estrategias de Negociación y 
Resolución de Conflictos en los 3 primeros domingos de julio (Ver Anexo 3) a cargo 
de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, brindándole a los asesores los 
siguientes temas: 
 El negociador 
- El ser humano, su evolución y las herencias que persisten a través del tiempo. 
- Las tendencias humanas y post humanas y el nuevo papel del ser humano. 
- La transformación digital y como esta cambia los procesos humanos. 
- El proceso de toma de decisiones. 
- La empresa en el entorno actual. 
- Atención y servicio al cliente. 
 La solución de conflictos 
- Preparación para pensar diferente. 
- Metodología CPS (Creative Problem Solving) 
 Soportes y casos 
- Soportes de la negociación 
- La estrategia 
- El proceso de la negociación 
 Esta capacitación tuvo como fin mejorar y fortalecer las habilidades al momento 
de brindar soluciones al usuario.  
b) Se llevó a cabo la tercera capacitación de mejora y retroalimentación con el tema de 
Ejercicios Anti estrés, desarrollada la cuarta semana de julio a cargo del personal de 
Capacitaciones de la empresa Comdata Perú. 
c) Se reporta y monitorean el cumplimiento de pautas de calidad para determinar las notas 
de conformidad e identificar a los asesores telefónicos que reinciden y realizar los 
feedbacks correspondientes.  
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d) Se realiza la firma de cartas de compromiso y feedback a partir de las dos últimas 
semanas de julio. Se aplican incentivos y medidas correctivas. 
e) Se informa a todo el personal del servicio telefónico sobre el avance y resultados. 
 Se verifica que se ejecutaron todas las actividades planificadas, teniendo la fórmula 




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
 
Do – Agosto (Ver Anexo 26) 
a) Se llevó a cabo la tercera capacitación en la semana 1,2 y 3 de agosto, realizándose 
en dos grupos con el 50% del personal cada uno, un día diferente cada grupo en 
horarios con menor tráfico de llamadas en la cual se le brindo a los asesores: 
- Uso de frases positivas y negativas. 
- Uso correcto de los aplicativos de Osimac, SIGED y Mitrol. 
b) Se da el reporte y el monitoreo de las llamadas cada semana para chequear los 
errores en las pautas de calidad y conocer a los asesores que realizaron dichos 
audios y poder realizar los feedbacks correspondientes.  
c) Después de identificar los errores cometidos por cada asesor, se procede a la firma 
de los compromisos y feedbacks para evitar la reincidencia.  Estas actividades se 
llevaron a cabo en la última semana de agosto donde se utilizaron incentivos y 
medidas correctivas.  
d) Se realiza la reunión de resultados finales con todo el personal y los jefes del servicio. 
 Se verifica que se ejecutaron todas las actividades planificadas, teniendo la 










DIMENSIÓN 3: CHECK (VERIFICAR) 
 Paso 6: Revisar los resultados obtenidos. 
 Se considera como base la menor cantidad de errores correspondientes al mes de 
diciembre para calcular el nivel de cumplimiento por cada tipo de error. No se toma en 
cuenta el promedio de la cantidad de errores debido a que el resultado es mayor que la 
base como se visualiza en la Tabla 6. 
 
Tabla 6 
Cantidad de Errores Clasificado por Tipo durante el Semestre – Diciembre 2018 a Mayo 2019 
 
 
Check – Junio 
Análisis Mensual de Pautas de Calidad por Tipo de Error 
 
Tabla 7  






Tipos de Error Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Total
Errores Críticos de Negocio 27 35 39 39 41 33 214
Errores Críticos de Usuario Final 45 70 66 50 60 50 341
Errores No Críticos 13 34 23 34 33 31 168
Total 85 139 128 123 134 114 723
Meses
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Aplicativos 13 38.24%
Levantamiento de Información/Sondeo (consulta adicional) 12 35.29%
Difusión otros Canales de atención 3 8.82%
Cumplimiento del Procedimiento de atención al ciudadano 6 17.65%
Imagen corporativa 0 0.00%
34 100.00%
Errores Críticos de Negocio - Junio 2019
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 Teniendo la fórmula de nivel de cumplimiento como referencia en la Tesis de 
Portilla (2017):  
 
Nivel de Cumplimiento – Errores Críticos de Negocio 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 79.41% 
 
 Referente a los Errores Críticos de Negocio se logró un cumplimiento de 79.41%, 
con respecto al mes de diciembre donde se logró la menor cantidad de errores. 
 
Tabla 8  
Cuadro de Errores Críticos de Usuario Final – Junio 2019 
 
 
Nivel de Cumplimiento – Errores Críticos de Usuario Final 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 93.75% 
 
 Referente a los Errores Críticos de Usuario Final se logró un cumplimiento de 
93.75%, con respecto al mes de diciembre donde se logró la menor cantidad de errores. 
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 27 56.25%
Información correcta 12 25.00%
Escucha activa 8 16.67%
Atiende con respeto y amabilidad 1 2.08%
48 100.00%




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
 
𝐑: Resultados 




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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Tabla 9  
Cuadro de Errores No Críticos – Junio 2019 
 
 
Nivel de Cumplimiento – Errores No Críticos 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 38.24% 
 
 Referente a los Errores No Críticos se logró un cumplimiento de 38.24%, con 
respecto al mes de diciembre donde se logró la menor cantidad de errores. 
 Finalmente, el nivel de cumplimento promedio de las pautas de calidad por tipo de 
error fue un 70.47% para el mes de junio teniendo en cuenta que se aplicaron las mejoras 
a partir de la tercera semana del mismo mes. 
 
Nota de Calidad 
Conformidad Alcanzada junio 86.74% 
Conformidad Aprobatoria 95.00% 
 
 Se alcanzó para el mes de junio un 86.74% como nota promedio de conformidad, 
la misma se encuentra por debajo de lo requerido (95%). 
 Asimismo, se ha realizado el análisis acerca de las pautas de calidad de este mes 
y se observa la pérdida económica por cada asesor al no cumplir con la meta de calidad 
mensual: (Ver Anexo 27) 
Atributo clasificado como Error No Crítico Q % Acum
Capacidad de Expresión 23 67.65%
Despedida Correcta 7 20.59%
Personalización 3 8.82%
Modulación de voz 1 2.94%
34 100.00%




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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 En la Tabla 82, se muestra el detalle de los asesores y las fallas que cometen según 
su tipo de error en las pautas de calidad. Se detectó un total 116 errores. 
 En la Tabla 85, se muestra la nota de conformidad de cada asesor y se puede 
identificar que 8 de 30 asesores lograron superar la meta mínima (95%) y los que 
no cumplieron con lo requerido fueron 22 asesores. 
 Se procede a programar seguimiento a los 3 asesores más créditos y reincidentes 
en los errores de pautas de calidad. 
 
Nivel de Cumplimiento 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 91.31% 
 El nivel de cumplimento del mes de junio fue de un 91.31% considerando que la 
mejoras se aplicaron a partir de la tercera semana de este mes encontrándose por debajo 
de lo requerido. 
 
Tabla 10 
Análisis de Penalidades del mes de Junio 2019 




22 0.03UIT S/  2,772.00 
Valor de UIT: S/4200 
Penalidad promedio Dic - May 2019 S/                          2,515.75 
Penalidad Junio 2019 S/                          2,772.00 
Diferencia de Penalidades 10.19% 
 
 En la Tabla 10, se muestra el cálculo total de la penalidad económica debido a que 




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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junio 2019 fue de S/2772.00 como penalidad económica mensual de todo el 
servicio. El valor de la UIT del año 2019 fue S/4200 y la penalidad del servicio se 
ha calculado al multiplicar 0.03UIT por la cantidad de asesores que no llegaron a 
nota mínima.  
 La penalidad para el mes de junio comparada con la penalidad promedio de los 
meses de diciembre 2018 a mayo 2019 aumentó un 10.19%. 
  
 Análisis de la Satisfacción de la Encuesta 
 Se obtuvo un 92.9% como resultado de satisfacción en el mes de junio 
encontrándose aún por debajo de la meta del servicio. Asimismo, se verifica que aumentó 
un 0.7% respecto al mes de diciembre donde se verificó el menor resultado en 
satisfacción (92.20%). (Ver Anexo 28) 
 
Nivel de Cumplimiento 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 98.83% 
 Se alcanzó el 98.83% de cumplimiento para el mes de junio, teniendo en cuenta 










) × 𝟏𝟎𝟎 % 
 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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Check – Julio 
Análisis Mensual de Pautas de Calidad por Tipo de Error 
 
Tabla 11  
Cuadro de Errores Críticos de Negocio – Julio 2019 
 
 
Nivel de Cumplimiento – Errores Críticos de Negocio 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 158.82% 
 Referente a los Errores Críticos de Negocio se logró un cumplimiento de 158.82%, 
con respecto al mes de diciembre donde se logró la menor cantidad de errores, 
encontrándonos por encima de la meta esperada. 
 
Tabla 12  





Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Aplicativos 2 11.76%
Levantamiento de Información/Sondeo (consulta adicional) 5 29.41%
Difusión otros Canales de atención 5 29.41%
Cumplimiento del Procedimiento de atención al ciudadano 5 29.41%
Imagen corporativa 0 0.00%
17 100.00%
Errores Críticos de Negocio -  Julio 2019
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 20 74.07%
Información correcta 3 11.11%
Escucha activa 3 11.11%
Atiende con respeto y amabilidad 1 3.70%
27 100.00%




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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Nivel de Cumplimiento – Errores Críticos de Usuario Final 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 166.67% 
 Referente a los Errores Críticos de Usuario Final se logró un cumplimiento de 
166.67%, con respecto al mes de diciembre donde se logró la menor cantidad de errores 
y mejorando 66.67% por encima de la meta esperada. 
 
Tabla 13  
Cuadro de Errores No Críticos – Julio 2019 
 
 
Nivel de Cumplimiento – Errores No Críticos 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 72.22% 
 Referente a los Errores No Críticos se logró un cumplimiento de 72.22%, con 
respecto al mes de diciembre donde se logró la menor cantidad de errores. Asimismo, se 
visualiza una mejora significativa referente al mes de junio. 
Atributo clasificado como Error No Crítico Q % Acum
Capacidad de Expresión 10 55.56%
Despedida Correcta 5 27.78%
Personalización 1 5.56%
Modulación de voz 2 11.11%
18 100.00%




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
𝐑: Resultados 




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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 Finalmente, el nivel de cumplimento promedio de las pautas de calidad por tipo de 
error del mes de julio fue de un 132.57% donde se visualiza un incremento del 32.57% 
por encima de la meta superada. 
 
Nota de Calidad 
Conformidad Alcanzada julio 93.30% 
Conformidad Aprobatoria 95.00% 
 
 Se alcanzó para el mes de julio un 93.30% como nota promedio de conformidad, 
la misma se encuentra por debajo de lo requerido (95%). 
 Asimismo, se ha realizado el análisis acerca de las pautas de calidad de este mes 
y se observa la pérdida económica por cada asesor al no cumplir con la meta de calidad 
mensual: (Ver Anexo 29) 
 En la Tabla 87, se muestra el detalle de los asesores y las fallas que cometen según 
su tipo de error en las pautas de calidad. Se detectó un total 62 errores. 
 En la Tabla 90, se muestra la nota de conformidad de cada asesor y se puede 
identificar que 13 de 30 asesores lograron superar la meta mínima (95%) y los que 
no cumplieron con lo requerido fueron 17 asesores. 
 Se procede a programar seguimiento a los 3 asesores más créditos y reincidentes 
en los errores de pautas de calidad. 
 
Nivel de Cumplimiento 








) × 𝟏𝟎𝟎 % 
 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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 Se alcanzó el 98.21% de cumplimiento para el mes de julio, teniendo en cuenta 
que es el segundo mes donde se aplicaron las mejoras. Asimismo, se visualizó una 
mejora del 6.9% respecto al mes de junio donde se logró un resultado de 91.31%. 
 
Tabla 14 
Análisis de Penalidades del Mes de Julio 2019 




17 0.03UIT S/  2,142.00 
Valor de UIT: S/4200 
Penalidad promedio Dic - May 2019  S/                          2,515.75  
Penalidad Julio 2019  S/                          2,142.00  
Diferencia de Penalidades -14.86% 
 
 En la Tabla 14, se muestra el cálculo total de la penalidad económica debido a que 
depende de cuántos asesores no llegan a la meta definida. El monto pagado en 
julio 2019 fue de S/2142.00 como penalidad económica mensual de todo el servicio. 
El valor de la UIT del año 2019 fue S/4200 y la penalidad del servicio se ha calculado 
al multiplicar 0.03UIT por la cantidad de asesores que no llegaron a nota mínima. 
 La penalidad para el mes de julio comparada con la penalidad promedio de los 
meses de diciembre 2018 a mayo 2019 disminuyó un 14.86%. 
  
 Análisis de la Satisfacción de la Encuesta 
 En julio se logró como porcentaje promedio un 93.01% en la nota de satisfacción, 
encontrándose aún por debajo de la meta del servicio. Sin embargo, se encuentra por 







Nivel de Cumplimiento 





) × 𝟏𝟎𝟎 % = 98.95% 
 Se alcanzó un 98.95% de cumplimiento en la satisfacción del mes de julio. Dado 
que se realizó la capacitación externa y la aplicación de los incentivos positivos. 
 
Check – Agosto 
Análisis Mensual de Pautas de Calidad por Tipo de Error 
 
Tabla 15  
Cuadro de Errores Críticos de Negocio – Agosto 2019 
 
 
Nivel de Cumplimiento – Errores Críticos de Negocio 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 270% 
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Aplicativos 2 20.00%
Levantamiento de Información/Sondeo (consulta adicional) 3 30.00%
Difusión otros Canales de atención 2 20.00%
Cumplimiento del Procedimiento de atención al ciudadano 2 20.00%
Imagen corporativa 1 10.00%
10 100.00%




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
𝐑: Resultados 




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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 Referente a los Errores Críticos de Negocio se logró un cumplimiento de 270%, 
con respecto al mes de diciembre donde se logró la menor cantidad de errores, 
encontrándose por encima de la meta esperada. 
 
Tabla 16  
Cuadro de Errores Críticos de Usuario Final – Agosto 2019 
 
 
Nivel de Cumplimiento – Errores Críticos de Usuario Final 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 281.25% 
 Referente a los Errores Críticos de Usuario Final se logró un cumplimiento de 
281.25%, con respecto al mes de diciembre donde se logró la menor cantidad de errores, 
encontrándose por encima de la meta esperada. 
 
Tabla 17  
Cuadro de Errores No Críticos – Agosto 2019 
 
 
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 6 37.50%
Información correcta 7 43.75%
Escucha activa 3 18.75%
Atiende con respeto y amabilidad 0 0.00%
16 100.00%
Errores críticos de Usuario Final -  Agosto 2019
Atributo clasificado como Error No Crítico Q % Acum
Capacidad de Expresión 5 38.46%
Despedida Correcta 2 15.38%
Personalización 1 7.69%
Modulación de voz 5 38.46%
13 100.00%




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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Nivel de Cumplimiento – Errores No Críticos 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 100% 
 Referente a los Errores No Críticos se logró un cumplimiento de 100%, con respecto 
al mes de diciembre donde se logró la menor cantidad de errores. 
 Finalmente, el nivel de cumplimento promedio de las pautas de calidad por tipo de 
error del mes de agosto fue de un 217.08% donde se visualiza que se superó la meta 
esperada. 
 
Nota de Calidad 
Conformidad Alcanzada agosto 95.73% 
Conformidad Aprobatoria 95.00% 
 
 Se alcanzó para el mes de agosto un 95.73% como nota promedio de 
conformidad, la misma que supera la meta esperada. 
 Asimismo, se ha realizado el análisis acerca de las pautas de calidad de este mes 
y se observa la pérdida económica por cada asesor al no cumplir con la meta de calidad 
mensual: (Ver Anexo 31) 
 En la Tabla 92, se muestra el detalle de los asesores y las fallas que cometen según 
su tipo de error en las pautas de calidad. Se detectó un total 39 errores. 
 En la Tabla 95, se muestra la nota de conformidad de cada asesor y se puede 
identificar que 16 de 30 asesores lograron superar la meta mínima (95%) y los que 
no cumplieron con lo requerido fueron 14 asesores. 
 Se procede a programar seguimiento a los 4 asesores más créditos y reincidentes 




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
𝐑: Resultados 




Nivel de Cumplimiento 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 100.77% 
 Se alcanzó el 100.77% de cumplimiento para el mes de agosto referente a la nota 
de conformidad. Se verifica que con dicho resultado se ha superado el objetivo. 
 
Tabla 18 
Análisis de Penalidades del Mes de Agosto 2019 
Cantidad de Asesores por debajo del 95% Penalidad Unitaria Penalidad Total 
14 0.03UIT S/  1,764.00 
Valor de UIT: S/4200 
Penalidad promedio Dic - May 2019  S/                          2,515.75  
Penalidad Agosto 2019  S/                          1,764.00  
Diferencia de Penalidades -29.88% 
 
 En la Tabla 18, se muestra el cálculo total de la penalidad económica debido a que 
depende de cuántos asesores no llegan a la meta definida. El monto pagado en 
agosto 2019 fue de S/1764.00 como penalidad económica mensual de todo el 
servicio. El valor de la UIT del año 2019 fue S/4200 y la penalidad del servicio se 
ha calculado al multiplicar 0.03UIT por la cantidad de asesores que no llegaron a 
nota mínima.  
 La penalidad para el mes de agosto comparada con la penalidad promedio de los 







) × 𝟏𝟎𝟎 % 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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 Análisis de la Satisfacción de la Encuesta 
 El resultado de satisfacción del mes de agosto fue de 94.11% encontrándose por 
encima de la meta del servicio y se corrobora que al mejorar la nota de conformidad se 
refleja en la percepción del usuario final. (Ver Anexo 32) 
 
Nivel de Cumplimiento 




) × 𝟏𝟎𝟎 % = 100.11% 
 El nivel de cumplimento de satisfacción del mes de agosto fue de un 100.11% 
verificando que se encuentra por encima de la meta esperada. 
 Se presente un cuadro comparativo donde se enfatiza lo que sucedió antes y 
después de la mejora. (Ver Anexo 33) 
 
DIMENSIÓN 4: ACT (ACTUAR/AJUSTAR) 
 Paso 7: Prevenir la recurrencia. 
 Junio 
 En el mes junio se verifica que no hubo un incremento notable en las mejoras de 
la calidad del servicio. Sin embargo, se visualiza una reducción en los Errores críticos de 
Usuario Final y se debe a que gracias a las capacitaciones de Habilidades Blandas, el 
servicio como equipo de trabajo aumentó la confianza y el compromiso para unificar los 
conocimientos y brindar un mejor servicio, aportando un repositorio de consultas 
frecuentes y creando ayuda memoria para cada posición.  
 Esto es un punto importante, ya que al momento de realizar las capacitaciones se 




) × 𝟏𝟎𝟎 % 
𝐑: Resultados 
𝐌𝐚: Meta alcanzada 
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grupal, es por ello que este tipo de capacitaciones se deben realizar con mayor 
frecuencia, de preferencia una vez cada bimestre. 
Julio 
 En el mes de julio se realizó la capacitación externa con el tema de “Estrategias 
de Negociación y Resolución de conflictos” donde hubo gran participación del personal a 
través de los casos prácticos con el ejercicio de “Rol Play” y se comprobó que cada 
persona tiene una capacidad diferente de interpretar las indicaciones, al ser atenciones 
telefónicas las complicaciones son mayores que una atención presencial. Es por ello que 
se enseñó las técnicas necesarias para realizar una negociación con aquellos usuarios 
críticos o con diferentes tipos de usuarios (personas ancianas, administrados, 
tramitadores, etc.). 
 Asimismo, este tipo de capacitaciones al ser brindadas por la empresa Comdata 
Perú de forma trimestral, se recomienda seleccionar más temas que aporten al trabajo 
diario que realiza el personal telefónico. Esto repercutió en los niveles de cumplimiento en 
los tipos de Errores de Negocio y de Usuario final, logrando sobre pasar la meta 
establecida. 
Agosto 
 Otro de los errores más frecuentes en el servicio era el uso incorrecto de 
Aplicativos, el mismo que fue mejorado gracias a las capacitaciones de los aplicativos 
más comunes como el Osimac, SIGED y Mitrol. 
 Asimismo, la pauta de Capacidad de Expresión no llego al cumplimiento 
esperado, sin embargo mostró una gran mejora después de las capacitaciones del Uso 
de Frases negativas y Positivas. Al contar con mayores alternativas de frases para usar 
en la llamada y al conocer mejor el proceso de monitoreo, se visualizó que el personal ha 
comprendido el manejo de expresiones que debe tener dentro de cada llamada. Se 
realiza el compromiso con el área de Recursos Humanos en brindar talleres más 
frecuentes sobre el uso de frases y palabras positivas y negativas. 
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 Paso 8: Conclusión y evaluación de lo hecho. 
 La aplicación de la metodología PDCA para mejorar el servicio de atención al 
usuario ha sido notable superando la meta establecida para la conformidad de calidad y la 
satisfacción del usuario. 
 El tomar medidas correctivas en un corto plazo, impacta de gran manera al asesor 
telefónico de tal manera que este valora su puesto de trabajo y lo motiva a realizar un mejor 
desempeño cada día. 
 Los seguimientos al personal recurrente en errores de calidad, ayuda a detectar a 
los asesores que realmente están comprometidos para cambiar y mejorar y también para 
detectar al asesor que no tiene mayor interés en el servicio. 
 Implementar los incentivos de descanso resulta ser muy impactante para el asesor 
ya que valora el tiempo libre para la ejecución de sus actividades personal. 
 Las mejoras alcanzadas han logrado impactar no solo al servicio telefónico y al 
cliente Osinergmin, sino a toda la institución como un área de apoyo para seguir brindando 






















RESULTADOS Y ANÁLISIS 
 
 
4.1. RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: CICLO PDCA 
 El Ciclo PDCA como variable independiente contiene 4 dimensiones: Plan 
(Planear), Do (Hacer), Check (Verificar) y Act (Actuar) de las cuales se realiza el siguiente 
análisis: 
 Análisis de las Dimensiones PLAN (Planear) y DO (Hacer) 
 En la Figura 21, se presenta el análisis del checklist que contiene las actividades 
realizadas las 2 primeras dimensiones PLAN y DO. (Ver Anexo 34) 
 
 Teniendo como referencia la fórmula de la Tesis de Portilla (2017): 
 








) × 100 % 
%𝐴𝑐: Porcentaje de actividades concluidas 
𝐴𝑟: Cantidad de actividades realizadas 
𝐴𝑝: Cantidad de actividades planificadas 
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 Las actividades para las dimensiones PLAN (Planear) y DO (Hacer) se realizaron 
un 100%. 
  
 Análisis de la Dimensión CHECK (Verificar) 
 En la Tabla 19, se muestra el análisis del nivel de cumplimiento en Pautas de 
Calidad por tipo de error y por mes de aplicación para la dimensión CHECK. 
 Se aplicó la siguiente fórmula como referencia en la Tesis de Portilla (2017) para 
el cálculo del nivel de cumplimiento donde se obtuvieron los siguientes datos: 
Me: Meta esperada 
 
Tabla 19  
Análisis de la Dimensión CHECK (Verificar) 
 
 
 Se visualiza en la Tabla 19 que el nivel de cumplimiento promedio en las pautas 
de calidad superó la meta esperada del 100% en los Errores Críticos de Negocio y de 
Usuario Final para los meses de julio y agosto. Sin embargo, se verifica en el mes de 
junio no se alcanzaron los resultados esperados debido a que era el primer mes de 
aplicación del plan de acción. 
 Según señala Rodríguez (2016) para eliminar errores, crecer y ser una empresa 
exitosa, se debe continuar con la aplicación del ciclo PDCA de una manera ordenada y 
Tipo de error / Periodo Junio Julio Agosto
Errores críticos de negocio 79.41% 158.82% 270.00% 169.41%
Errores críticos de usuario final 93.75% 166.67% 281.25% 180.56%
Errores no críticos 38.24% 72.22% 100.00% 70.15%
70% 133% 217%




) × 100 % 
R: Resultados 
Ma: Meta alcanzada 
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cuidadosa teniendo en cuenta los resultados no alcanzados para poder tomar nuevas 
acciones y obtener nuevos resultados positivos. 
 Finalmente, en agosto se refleja el efecto positivo de las capacitaciones externas 
de Estrategias de Negocio y Resolución de Conflictos causando mayor impacto en el 
atributo de Capacidad de Expresión, logrando que el nivel de cumplimiento general se 
duplique obteniendo 217%. 
 
 Análisis de la Dimensión ACT (Actuar) 
 A continuación, en la Figura 15 se muestra el análisis de las acciones que dieron 
resultados positivos al ejecutar el plan de acción elaborado en el presente proyecto. 
Asimismo, se describen las actividades a realizar para prevenir la recurrencia de los errores 
antes detectados.  
 
Figura 15  
Análisis de la Dimensión ACT (Actuar) 
Con las capacitaciones de Habilidades Blandas aumentó la confianza y el compromiso del personal para 
unificar los conocimientos y brindar un mejor servicio; por ello, se continuará dicha capacitación 1 vez al mes 
para mantener el trabajo en equipo y una buena relación entre todo el personal. 
Al haber realizado la capacitación externa con el tema de “Estrategias de Negociación y Resolución de 
Conflictos”, se enseñaron las técnicas necesarias a los asesores telefónicos para realizar un mejor manejo 
de la llamada con aquellos usuarios críticos o con diferentes tipos de usuarios (personas de la tercera edad, 
administrados, tramitadores, etc.); por ello, los asesores deben repasar dichas técnicas para evitar cometer 
los errores en Pautas de Calidad. 
Al lograr sobrepasar la meta establecida en los niveles de cumplimiento en los tipos de errores: de Negocio 
y de Usuario Final, se debe continuar con las capacitaciones de manera trimestral, y no solamente para 
aumentar los niveles de cumplimiento para dichos errores sino también para el error No Crítico, en el cual 
se tendría que reforzar el manejo de frases positivas y negativas para mejorar el atributo Capacidad de 
Expresión. 
Para continuar el uso correcto de los aplicativos, se debe tomar en cuenta de manera obligatoria la 
capacitación correspondiente para el nuevo personal. 
Para seguir superando la meta establecida en la conformidad de calidad y la satisfacción del usuario, la 
metodología PDCA debe seguir aplicándose a lo largo del contrato entre Comdata Perú y Osinergmin. 
Las medidas correctivas aplicadas en un corto plazo, se ven reflejadas en la valoración del asesor hacia su 
puesto de trabajo, motivándolo para tener un mejor desempeño diariamente. 
Al continuar con los incentivos de descanso resulta ser muy favorable para el asesor ya que valora el tiempo 
libre para la ejecución de sus actividades personales. 
Se realizarán evaluaciones semanales de conocimientos para reforzar aquella información nueva que se 
difunde en el área como normativas, procedimientos, modificaciones en el sistema, etc. 
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4.2. RESULTADOS Y ANÁLISIS DE LA VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL 
SERVICIO 
 ¿De qué manera la aplicación de la metodología PDCA influye en la conformidad 
del servicio de atención al usuario de la empresa Comdata Perú? 
 Se procede a determinar de qué manera la aplicación de la metodología PDCA 
influye en la conformidad del servicio de atención al usuario de Comdata Perú.  
 El ciclo PDCA ha influido de manera positiva a la dimensión de conformidad en 
una mejora del 4% como se muestra en la Tabla 20 respecto al promedio de la nota de 
conformidad del semestre de diciembre 2018 a mayo 2019 y el trimestre posterior donde 
se aplicó el ciclo PDCA.  
 Asimismo, se verifica que en el mes de agosto se logró el objetivo de superar la 
nota mínima aprobatoria de conformidad alcanzando un 95.73%. 
 En la Tabla 20, se muestra el análisis de conformidad antes y después de la 
aplicación del ciclo PDCA, donde se utilizó la siguiente fórmula para el cálculo de las 
notas de conformidad: 














) × 100 % 
%𝐶: Porcentaje de conformidad 




Análisis de Conformidad Antes y Después de la Aplicación del Ciclo PDCA 
ANTES DEL CICLO PDCA 
Meses Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo 
Nota mínima 
aprobatoria 
95% 95% 95% 95% 95% 95% 
Conformidad 91.27% 89.29% 89.87% 88.66% 84.73% 85.63% 
 
DESPUÉS DEL CICLO PDCA 
Meses Junio Julio Agosto 
Nota mínima aprobatoria 95% 95% 95% 
Conformidad 86.74% 93.30% 95.73% 
 









𝑥100%) = 4% 
Pnc = Promedio de notas de conformidad 
 Las notas de conformidad mejoraron en un 4% logrando estar por encima del 
mínimo requerido. 
 Con referencia al resultado de la Tesis de Portilla (2017), se muestra que el 
promedio de la nota de conformidad incrementó en un 7% ya que se ha comparado los 
datos obtenidos de 5 meses antes de la aplicación del PDCA y 5 meses con la aplicación 
del PDCA. En cambio, en la presente tesis, se ha comparado el promedio de los 6 meses 
como antecedentes (diciembre 2018 a mayo 2019) y el promedio de los 3 meses 
aplicados con el ciclo PDCA (junio a agosto 2019) y el incremento se dio en un 4%. 





Tendencia de Conformidad Antes y Después de la Aplicación del Ciclo PDCA 
 
 
 Finalmente, la aplicación de la metodología PDCA influye en la conformidad del 
servicio de atención al usuario de Comdata Perú. 
 ¿De qué manera la aplicación de la metodología PDCA influye en la satisfacción 
del servicio de atención al usuario de la empresa Comdata Perú? 
 Se procede determinar de qué manera la aplicación de la metodología PDCA 
influye en la satisfacción del servicio de atención al usuario de Comdata Perú. 
 El ciclo PDCA ha influido de manera positiva a la dimensión de satisfacción en 
una mejora del 0.58% como se muestra en la Tabla 21 respecto al promedio de la nota 
de satisfacción del semestre de diciembre 2018 a mayo 2019 y el trimestre posterior 
donde se aplicó el ciclo PDCA.  
 Asimismo, se verifica que en el mes de agosto se logró el objetivo de superar la 
nota mínima aprobatoria de satisfacción alcanzando un 94.11%. 





















Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
ANTES DEL CICLO PDCA DESPUÉS DEL CICLO PDCA
Nota mínima aprobatoria Conformidad Lineal (Conformidad)
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 En la Tabla 21, se muestra el análisis de satisfacción antes y después de la 
aplicación del ciclo PDCA, donde se utilizó la siguiente fórmula que tenemos como 





%ES: Porcentaje de encuesta de satisfacción 
∑ne: Suma total de notas de encuesta 
N°ne: Número total de notas de encuesta 
 
Tabla 21  
Análisis de Satisfacción Antes y Después de la Aplicación del Ciclo PDCA 
ANTES DEL CICLO PDCA 
Meses Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo 
Nota mínima 
aprobatoria 
94% 94% 94% 94% 94% 94% 
Satisfacción 92.72% 93.10% 93.00% 93.50% 92.20% 92.30% 
 
DESPUÉS DEL CICLO PDCA 
Meses Junio Julio Agosto 
Nota mínima aprobatoria 94% 94% 94% 
Satisfacción 92.90% 93.01% 94.11% 
 









𝑥100%) = 0.58 % 
Pns = Promedio de notas de satisfacción 
 El promedio de las notas de satisfacción mejoraron en un 0.58% logrando estar 
por encima del mínimo requerido. 
 Con referencia al resultado de la Tesis de Isuiza (2017), se muestra que la 
satisfacción subió un 11% ya que se ha comparado los datos obtenidos de 30 días; es 
decir, se ha analizado el promedio de la satisfacción de los 30 días para el antes y el 
después de la aplicación del PDCA. En cambio, en la presente tesis la satisfacción se ha 
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comparado el promedio de los 6 meses como antecedentes (diciembre 2018 a mayo 
2019) y el promedio de los 3 meses aplicados con el ciclo PDCA (junio a agosto 2019) y 
el incremento se dio en un 0.58%. 
 Además, en agosto se superó la meta de satisfacción ≥ 94% alcanzando un total 
de 94.11%. 
 En la Figura 17, verificamos cómo su tendencia comenzó a aumentar: 
 
Figura 17  
Tendencia de Satisfacción Antes y Después de la Aplicación del Ciclo PDCA 
 
 Finalmente, la aplicación de la metodología PDCA influye en la satisfacción del 
servicio de atención al usuario de Comdata Perú. 
 
4.3. ANÁLISIS DE LA RELACIÓN ENTRE LAS VARIABLES INDEPENDIENTE Y 
DEPENDIENTE 
 ¿De qué manera la aplicación de la metodología PDCA influye en la calidad del 
servicio de atención al usuario de Comdata Perú? 













Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
ANTES DEL CICLO PDCA DESPUÉS DEL CICLO PDCA
Nota mínima aprobatoria Satisfacción Lineal (Satisfacción)
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 Se procede a determinar de qué manera la aplicación de la metodología PDCA 
influye en la calidad del servicio de atención al usuario de Comdata Perú. 
 El ciclo PDCA ha influido de manera positiva en la calidad del servicio de atención 
al usuario, ayudándonos a planificar la solución para este problema que se tiene en el 
servicio telefónico de atención al usuario del servicio de Osinergmin. Con la ayuda del 
Diagrama de Ishikawa, como herramienta de lluvia de ideas, se han encontrado los 
posibles motivos que estarían afectando la calidad del servicio. Asimismo, a través del 
Diagrama de Pareto se ha identificado los errores principales que cometen 
frecuentemente los asesores telefónicos en las pautas de calidad. 
 Con el apoyo de los datos recogidos, se ha realizado el plan de acción con las 
medidas correctivas que va a permitir la mejora continua. 
 Según las Tablas 22 y 23, se verifica que el promedio de errores de pautas de 
calidad del trimestre junio-julio-agosto del 2019 se redujo en un 40.00% respecto al 
promedio del semestre analizado desde diciembre 2018 a mayo 2019. 
 
 Análisis de Pautas de Calidad Antes y Después de la Aplicación del Ciclo 
PDCA 
 
Tabla 22  
Antes de la Aplicación PDCA 
 
Pautas de Calidad Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Total
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 23 49 40 23 30 24 189 26.14%
Capacidad de Expresión 7 24 15 18 20 23 107 14.80%
Levantamiento de Información/Sondeo 10 14 22 19 15 11 91 12.59%
Información correcta 11 14 12 15 9 10 71 9.82%
Aplicativos 12 13 17 13 9 14 78 10.79%
Escucha activa 10 6 12 8 20 12 68 9.41%
Despedida correcta 6 8 2 9 11 4 40 5.53%
Difusión otros Canales de Atención 3 3 0 4 15 4 29 4.01%
Atiende con respeto y amabilidad 1 1 2 4 1 4 13 1.80%
Personalización 0 2 6 6 1 2 17 2.35%
Cumplimiento de Protocolo y Procedimiento de atención al ciudadano 2 4 0 3 2 4 15 2.07%
Modulación de Voz 0 0 0 1 1 2 4 0.55%
Imagen corporativa 0 1 0 0 0 0 1 0.14%
85 139 128 123 134 114 723 100.00%
11.76% 19.23% 17.70% 17.01% 18.53% 15.77% 100.00%
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Tabla 23  
Después de la Aplicación PDCA 
 
 









𝑥100%) = 40.00 % 
Pepc = Promedio de errores de pautas de calidad 
 El promedio de errores en pautas de calidad se redujo en un 40.00% en 
comparación al promedio del semestre de diciembre 2018 a mayo 2019. 
 Como Gutiérrez y De La Vara (2013) explican dentro de los 8 pasos del PDCA, al 
contrastar los resultados del antes y el después (verificar), se puede observar que hubo 
una disminución en el promedio de los errores; esto quiere decir que las soluciones 
aplicadas dieron resultado (actuar) y en la Tabla 85 cuantificamos las penalidades 
económicas mostrando su reducción. De esta manera, debemos continuar la aplicación del 
ciclo PDCA para bajar la cantidad de errores por asesor hasta 0 y así evitar las penalidades 
económicas. Por lo tanto, la calidad del servicio será conforme a lo requerido por el cliente 
Osinerming y será percibida por el ciudadano alcanzando una mayor satisfacción. 
 En la Figura 18, verificamos cómo su tendencia comenzó a disminuir: 
 
Pautas de Calidad Junio Julio Agosto Total
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 27 20 6 53 14.29%
Capacidad de Expresión 23 10 5 38 10.24%
Levantamiento de Información/Sondeo 12 5 3 20 5.39%
Información correcta 12 3 7 22 5.93%
Aplicativos 13 2 2 17 4.58%
Escucha activa 8 3 3 14 3.77%
Despedida correcta 7 5 2 14 3.77%
Difusión otros Canales de Atención 3 5 2 10 2.70%
Atiende con respeto y amabilidad 1 1 0 2 0.54%
Personalización 3 1 1 5 1.35%
Cumplimiento de Protocolo y Procedimiento de atención al ciudadano 6 5 2 13 3.50%
Modulación de Voz 1 2 5 8 2.16%
Imagen corporativa 0 0 1 1 0.27%
116 62 39 217 58.49%
31.27% 16.71% 10.51% 58.49%
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Figura 18  
Tendencia de Pautas de Calidad Antes y Después la Aplicación del Ciclo PDCA 
 
 
Tabla 24  



















Dic-18 Ene-19 Feb-19 Mar-19 Abr-19 May-19 Jun-19 Jul-19 Ago-19
ANTES DEL CICLO PDCA DESPUÉS DEL CICLO PDCA
Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto




17 21 18 20 21 23 22 17 14
Conformidad 91.27% 89.29% 89.87% 88.66% 84.73% 85.63% 86.74% 93.30% 95.73%
DESPUÉS DEL CICLO PDCA
ITEM / PERIODO
ANTES DEL CICLO PDCA
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Figura 19  
Tendencia de Penalidades Económicas Antes y Después del Ciclo PDCA 
Nota: El eje derecho de la gráfica presentada se muestra la cantidad de asesores. 
 









𝑥100%) =  11.52% 
Ppepc = Promedio de penalidades de errores de pautas de calidad 
 Las penalidades en errores de pautas de calidad se redujeron en un promedio de 
11.52% en comparación al promedio del semestre de diciembre 2018 a mayo de 2019. 
 Además, se verifica que la tendencia de penalidades económicas referente a los 
errores de pautas de calidad, gracias a la aplicación del ciclo PDCA va disminuyendo 
según la Figura 19. 
 Como consecuencia en la reducción de errores de pautas de calidad, se visualiza 
según la Tabla 24 que la cantidad de asesores ha disminuido desde la aplicación del ciclo 
PDCA, logrando culminar el mes de agosto con 14 asesores que no superaron la nota 































Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto
ANTES DEL CICLO PDCA DESPUÉS DEL CICLO PDCA
Penalidades Asesores no cumplieron con meta >=95%
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S/1764.00 en la cual se logró reducir un 11.52% respecto a la penalidad promedio del 
semestre de diciembre 2018 a mayo 2019. 
 Finalmente, la aplicación de la metodología PDCA influye en la calidad del servicio 
de atención al usuario de Comdata Perú. 
 
4.4. CONTRASTACIÓN DE LAS HIPÓTESIS 
4.4.1. Análisis de la Hipótesis General 
 Ha: La aplicación del ciclo PDCA influye en la calidad del servicio de atención al 
 usuario de Comdata Perú. 
 Con la finalidad de poder validar la hipótesis general, en primer lugar se debe 
verificar si los datos de las series calidad antes y calidad después siguen un 
comportamiento paramétrico. En segundo lugar, se va a proceder el análisis de normalidad 
a través de Shapiro-Wilk porque las series de ambos datos a utilizar son 3 cada una. 
 
Regla de Decisión 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 25  
Prueba de Normalidad de Calidad del Servicio de Atención al Usuario con Shapiro-Wilk 
 
 
 Al visualizar la Tabla 25, se ha verificado que la significancia de la calidad del 
servicio de atención al usuario, antes es 0.567 y después 0.659, dado que ambos 
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resultados de la calidad antes y la calidad después son mayores que 0.05, por ello y 
siguiendo la regla de decisión, para este caso, se hizo el uso de la prueba de T de student 
en el análisis de la contrastación de la hipótesis. 
 
Contrastación de la Hipótesis General 
 Ho: La aplicación del ciclo PDCA no influye en la calidad del servicio de atención al 
 usuario de Comdata Perú. 
 Ha: La aplicación del ciclo PDCA influye en la calidad del servicio de atención al 
 usuario de Comdata Perú. 
 
Regla de Decisión 
Ho: μPa ≥ μPd 
Ha: μPa < μPd 
Tabla 26  




 Al visualizar la Tabla 26, se ha evidenciado que la media de la calidad del servicio 
de atención al usuario antes (0.905200) es menor que la media de la calidad del servicio 
de atención al usuario después (0.926267), por ello no se cumple Ho: μPa ≥ μPd, así que 
se rechaza la hipótesis nula la cual era que La aplicación del ciclo PDCA no influye en 
la calidad del servicio de atención al usuario de Comdata Perú; y se acepta la 
hipótesis alterna o de investigación, en la cual queda probado que La aplicación del 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 CalidadAntes ,905200 3 ,0025000 ,0014434 




ciclo PDCA influye en la calidad del servicio de atención al usuario de Comdata 
Perú. 
 Con el fin de confirmar que el análisis previo es correcto, se procede a hacer otro 
análisis mediante la significancia o el ρvalor de los resultados de la aplicación de la prueba 
de T de student. 
 
Regla de Decisión 
Si ρvalor ≤ 0.05, hipótesis nula rechazada 
Si ρvalor > 0.05, hipótesis nula aceptada 
 
Tabla 27  
Aplicación de Prueba de T de Student para la Calidad del Servicio de Atención al Usuario 
 
 
 Al visualizar la Tabla  27, se ha verificado que el ρvalor o la significancia de la 
prueba de T de student, aplicado a la calidad del servicio de atención al usuario antes y 
después es de 0.043 por ello y siguiendo la regla de decisión se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta que La aplicación del ciclo PDCA influye en la calidad del servicio de 
atención al usuario de Comdata Perú. 
4.4.2. Análisis de la Hipótesis Específica 1 
 Ha: La aplicación del ciclo PDCA influye en la conformidad del servicio de atención 
 al usuario de Comdata Perú. 
 Con la finalidad de poder validar la hipótesis específica 1, en primer lugar se debe 
verificar si los datos de las series conformidad antes y conformidad después siguen un 
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comportamiento paramétrico. En segundo lugar, se va a proceder el análisis de normalidad 
a través de Shapiro-Wilk porque las series de ambos datos a utilizar son 3 cada una. 
 
Regla de Decisión 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 
Si ρvalor > 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento paramétrico 
 
Tabla 28  
Prueba de Normalidad de Conformidad del Servicio de Atención al Usuario con Shapiro-Wilk 
 
 
 Al visualizar la Tabla 28, se ha verificado que la significancia de la conformidad del 
servicio de atención al usuario, antes es 0.552 y después 0.505, dado que ambos 
resultados de la conformidad antes y la conformidad después son mayores que 0.05, por 
ello y siguiendo la regla de decisión, para este caso, se hizo el uso de la prueba de T de 
student en el análisis de la contrastación de la hipótesis específica 1. 
 
Contrastación de la Hipótesis Específica 1 
 Ho: La aplicación del ciclo PDCA no influye en la conformidad del servicio de 
 atención al usuario de Comdata Perú. 
 Ha: La aplicación del ciclo PDCA influye en la conformidad del servicio de atención 





Regla de Decisión 
Ho: μPa ≥ μPd 
Ha: μPa < μPd 
 
Tabla 29  
Comparación de Medias de Conformidad del Servicio de Atención al Usuario Antes y Después con 
T de Student 
 
  
 Al visualizar la Tabla 29, se ha evidenciado que la media de la conformidad del 
servicio de atención al usuario antes (0.870983) es menor que la media de la 
conformidad del servicio de atención al usuario después (0.919233), por ello no se 
cumple Ho: μPa ≥ μPd, así que se rechaza la hipótesis nula la cual era que La 
aplicación del ciclo PDCA no influye en la conformidad del servicio de atención al 
usuario de Comdata Perú; y se acepta la hipótesis alterna o de investigación, en la cual 
queda probado que La aplicación del ciclo PDCA influye en la conformidad del 
servicio de atención al usuario de Comdata Perú. 
 Con el fin de confirmar que el análisis previo es correcto, se procede a hacer otro 
análisis mediante la significancia o el ρvalor de los resultados de la aplicación de la prueba 
de T de student. 
 
Regla de Decisión 
Si ρvalor ≤ 0.05, hipótesis nula rechazada 
Si ρvalor > 0.05, hipótesis nula aceptada 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 ConfAntes ,870983 3 ,0100000 ,0057735 




Tabla 30  
Aplicación de Prueba de T de Student para la Conformidad del Servicio de Atención al Usuario 
 
 
 Al visualizar la Tabla 30, se ha verificado que el ρvalor o la significancia de la 
prueba de T de student, aplicado a la conformidad del servicio de atención al usuario 
antes y después es de 0.043 por ello y siguiendo la regla de decisión se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta que La aplicación del ciclo PDCA influye en la conformidad 
del servicio de atención al usuario de Comdata Perú. 
4.4.3. Análisis de la Hipótesis Específica 2 
 Ha: La aplicación del ciclo PDCA influye en la satisfacción del servicio de atención 
 al usuario de Comdata Perú. 
 Con la finalidad de poder validar la hipótesis específica 2, en primer lugar se debe 
verificar si los datos de las series satisfacción antes y satisfacción después siguen un 
comportamiento paramétrico. En segundo lugar, se va a proceder el análisis de normalidad 
a través de Shapiro-Wilk porque las series de ambos datos a utilizar son 3 cada una. 
 
Regla de Decisión 
Si ρvalor ≤ 0.05, los datos de la serie tienen un comportamiento no paramétrico 







Tabla 31  
Prueba de Normalidad de Conformidad del Servicio de Atención al Usuario con Shapiro-Wilk 
 
 
 Al visualizar la Tabla 31, se ha verificado que la significancia de la satisfacción del 
servicio de atención al usuario, antes es 0.490 y después 0.157, dado que ambos 
resultados de la satisfacción antes y la satisfacción después son mayores que 0.05, por 
ello y siguiendo la regla de decisión, para este caso, se hizo el uso de la prueba de T de 
student en el análisis de la contrastación de la hipótesis específica 2. 
 
Contrastación de la Hipótesis Específica 2 
 Ho: La aplicación del ciclo PDCA no influye en la satisfacción del servicio de 
 atención al usuario de Comdata Perú. 
 Ha: La aplicación del ciclo PDCA influye en la satisfacción del servicio de atención 
 al usuario de Comdata Perú. 
 
Regla de Decisión 
Ho: μPa ≥ μPd 






Tabla 32  
Comparación de Medias de Satisfacción del Servicio de Atención al Usuario Antes y Después con 
T de Student 
 
  
 Al visualizar la Tabla 32, se ha evidenciado que la media de la satisfacción del 
servicio de atención al usuario antes (0.928000) es menor que la media de la satisfacción 
del servicio de atención al usuario después (0.933400), por ello no se cumple Ho: μPa ≥ 
μPd, así que se rechaza la hipótesis nula la cual era que La aplicación del ciclo PDCA 
no influye en la satisfacción del servicio de atención al usuario de Comdata Perú; y 
se acepta la hipótesis alterna o de investigación, en la cual queda probado que La 
aplicación del ciclo PDCA influye en la satisfacción del servicio de atención al 
usuario de Comdata Perú. 
 Con el fin de confirmar que el análisis previo es correcto, se procede a hacer otro 
análisis mediante la significancia o el ρvalor de los resultados de la aplicación de la prueba 
de T de student. 
 
Regla de Decisión 
Si ρvalor ≤ 0.05, hipótesis nula rechazada 




Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 SatisfAntes ,928000 3 ,0100000 ,0057735 




Tabla 33  
Aplicación de Prueba de T de Student para la Satisfacción del Servicio de Atención al Usuario 
 
 
 Al visualizar la Tabla 33, se ha verificado que el ρvalor o la significancia de la 
prueba de T de student, aplicado a la satisfacción del servicio de atención al usuario 
antes y después es de 0.014 por ello y siguiendo la regla de decisión se rechaza la 
hipótesis nula y se acepta que La aplicación del ciclo PDCA influye en la satisfacción 




























PROPUESTA DE MEJORA 
 
5.1. DESCRIPCIÓN DE LA PROPUESTA  
 De acuerdo a los resultados obtenidos en el presente proyecto y las mejoras 
alcanzadas en el servicio telefónico de atención al usuario de la empresa Comdata Perú 
como la reducción del 40% en los errores de calidad y el 11.52% menos en pago de 
penalidades, se propone continuar con la aplicación del Círculo de Deming a largo plazo 
para alcanzar la reducción de penalidades a cero. 
 Además, los objetivos de la presente investigación se alcanzaron al tercer mes de 
la aplicación del ciclo PDCA y considerando que la mejora continua debe formar parte de 
la cultura de toda la organización para mantener al personal motivado y con posibilidades 
de desarrollo y esto genere utilidades para la empresa, se ha realizado un listado de 
actividades a corto plazo el cual puede ajustarse cada 3 meses. 
 Finalmente, se precisa que mientras la calidad del servicio mejora en el transcurso 
del tiempo, la conformidad del cliente y la satisfacción del usuario aumentarán y esto 
traerá como consecuencia que otros profesionales se motiven a continuar la investigación 
e incrementar las mejoras en el sector de atención al usuario. 
 Las actividades a desarrollar son: 
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 Capacitaciones de habilidades blandas y capacitaciones de frases positivas y 
negativas semanales. 
 Capacitaciones de manejo de conflictos y control de emociones. 
 Capacitación externa de Actualización de Habilidades Comunicativas, 
Comunicación Asertiva y Comunicación No Presencial (UPC). 
 Ejercicios anti estrés. 
 Capacitaciones de aplicativos para nuevo personal. 
 Aplicación de medidas correctivas y aplicación de incentivos. 
 Informes trimestrales sobre el avance del servicio enfocado en la calidad. 
 Seguimientos a los asesores más críticos. 
 Feedbacks y compromisos del personal para evitar la reincidencia. 
 Constante interacción entre los superiores y los asesores para fortalecer el trabajo 
en equipo. 
 Motivar el uso y alimentación del repositorio de consultas frecuentes. 
 Se brinda el cronograma a seguir según las actividades antes propuestas: 
 
Tabla 34 
















































































1 Reunión de propuesta
2
Reunión de aplicación de plan 
de acción y responsabilidades
3





Capacitación de mejora y 
retroalimentación
7
Capacitación externa de 
Estrategias de Negocio y 
Resolución de Conflictos
8
Aplicación de medidas 
correctivas
9 Reunión de avance
10 Reunión de resultados
11
Capacitaciones de aplicativos 
para nuevo personal
12
Capacitación externa de 
Actualización de Habilidades 
Comunicativas, Comunicación 
Asertiva y Comunicación No 
Presencial (UPC)
13
Informes trimestrales sobre el 
avance del servicio
AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE





 Capacitación para el Nuevo Personal 
 
 Asimismo, se visualiza la Figura 20 donde se consideran las capacitaciones de 1 
semana (5 días) cuando ingresa un nuevo personal al servicio telefónico de atención al 
usuario de Comdata Perú. 
 
Figura 20  
Puntos a considerar para la Capacitación del Nuevo Personal al Servicio Telefónico 
 
 
5.2. ANÁLISIS ECONÓMICO-FINANCIERO 
 Para medir la rentabilidad de la aplicación del ciclo PDCA en el servicio de 
atención al usuario de Comdata Perú, se ha elaborado el flujo de caja proyectado por un  
periodo de 5 años con el fin de calcular el Valor Actual Neto (VAN) y la Tasa Interna de 






Presupuesto del Proyecto  
 Las capacitaciones internas no tienen costo puesto que los expositores 
son los colaboradores de RR.HH. de la empresa Comdata Perú. 
 Capacitación externa por UPC: S/ 14 400 en total por 24 horas 
 Capacitación externa por alumno (36 personas): S/ 400 c/u 
 El costo de la capacitación externa es asumido por la empresa Comdata 
Perú debido a que trimestralmente se debe dictar una capacitación por una 
entidad especializada según las bases del contrato firmado con 
Osinergmin. 
 A continuación, se detalla la inversión inicial del presente proyecto de los costos 
generados.  
 
Tabla 35  
Costos para el Desarrollo del Ciclo PDCA 
Concepto Cantidad Costo unitario (S/) Costo (S/) 
Costo de la investigación 240 11.625 2790 
Hojas Bond (millar) 4 13.5 54 
Fotocopias 4000 0.05 200 
Lapiceros 50 1 50 
Servicio de impresión (por hojas) 1000 0.2 200 
USB 8 GB 1 20 20 
Anillados 40 3.5 140 
Laptop 1 1800 1800 
CD 1 2 2 
Quemado de CD 1 2 2 
Coffee break 6 40 240 
Merchardising 36 5 180 










 Cálculo del Valor Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR) 
 
Tabla 36 
Rentabilidad del Proyecto en un Horizonte de 5 Años 
Rentabilidad del Proyecto en los Próximos 5 Años 
 Año 0 Año 1 Año 2 Año 3 Año 4 Año 5 
INGRESOS (Ahorro)  11775 18417 25383 30054 30189 
       
Total Ingresos  11775 18417 25383 30054 30189 
       
EGRESOS       
-Inversión inicial -5678      
-Hojas bond  -216 -216 -216 -216 -216 
-Fotocopias  -800 -800 -800 -800 -800 
-Lapiceros  -50 -50 -50 -50 -50 
-Servicio de impresión  -800 -800 -800 -800 -800 
-Anillados  -560 -560 -560 -560 -560 
-CD  -8 -8 -8 -8 -8 
-Quemado de CD  -8 -8 -8 -8 -8 
-Coffee break  -960 -960 -960 -960 -960 
-Merchardising  -720 -720 -720 -720 -720 
Total Egresos -5678 -4122 -4122 -4122 -4122 -4122 
       
Flujo de Caja Económico -5678 7653 14295 21261 25932 26067 
 
 
Tasa de Descuento (k) 20%      
VAN S/45,911.93 > 0 Beneficioso 
TIR 191% > 20% Proyecto de Inversión es aceptado 
 
Nota: El Costo de Oportunidad Anual fue utilizado en anteriores proyectos de inversión como dato 
histórico brindado por la misma empresa. 
 
 Se desprende de la Tabla 36, que el VAN (S/45,911.93) es mayor a 0, por lo tanto 
el proyecto generará beneficios y al obtener un TIR mayor a la Tasa de Descuento, el 

















 Se concluye que el ciclo PDCA influye de manera positiva en la calidad del servicio de 
atención al usuario de Comdata Perú debido que su aplicación logró reducir la 
cantidad de errores en pautas de calidad obteniendo como resultado un 40.00% en 
promedio respaldando su efectividad para ser aplicada en diferentes grupos de 
población. Asimismo, al disminuir la cantidad de errores, la cantidad de asesores que 
no alcanzaron la nota esperada de conformidad decrece y por ende, se redujeron un 
11.52% en promedio las penalidades económicas. De forma similar, en la Tesis de 
Portilla (2017) también se logró reducir un 48.58% en la pérdida de clientes 
generados por la mala praxis en la compra de seguros de “Compra Protegida”. 
 Se concluye que el ciclo PDCA influye de manera positiva en la nota de conformidad 
aumentando en un 4% en promedio. En comparación a la aplicación previa del ciclo 
de Deming donde el servicio telefónico mantenía un promedio de 88.24% y después 
de la aplicación de los 8 pasos del PDCA que señalan Gutiérrez y De La Vara (2013) 
se logró mejorar a un 91.92% en promedio. La meta mensual establecida para toda el 
área era del 95% y en el mes de agosto se superó alcanzando un 95.73% en la nota 
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de conformidad. Esta mejora también se visualiza en nuestra investigación previa 
aumentando 8.64% en la conformidad como señala en la Tesis de Portilla (2017). 
 Se concluye que el ciclo PDCA influye de manera positiva en la nota de satisfacción 
aumentando en un 0.58% en promedio. En comparación a la aplicación previa del 
ciclo de Deming donde el servicio telefónico mantenía un promedio de 92.08% y 
después de la aplicación de los 8 pasos del PDCA que señalan Gutiérrez y De La 
Vara (2013) se logró mejorar a un 93.34% en promedio. La meta mensual establecida 
para toda el área era del 94% y en el mes de agosto se superó alcanzando un 
94.11% en la nota de satisfacción. Esta mejora también se visualiza en nuestras 
investigaciones previas alcanzando un 85% de satisfacción como señala en la Tesis 




























 Se sugiere aplicar el ciclo PDCA a futuras tesis en el rubro de call center debido a que 
en el presente trabajo de investigación tuvo un efecto favorable en la calidad del 
servicio de atención al usuario como por ejemplo el servicio de Osinergmin. De esta 
manera se pretende motivar a las demás empresas a practicar la mejora continua en 
sus procesos involucrando a todos los colaboradores de todos los niveles de la 
organización. 
 Se recomienda continuar con el análisis de la dimensión de conformidad de la 
presente tesis por los siguientes 3 meses para obtener una mayor visualización de la 
tendencia correspondiente y calcular la reducción exacta referente al pago de 
penalidades. Asimismo se debe continuar con el seguimiento específico a los 
asesores para que el total del personal alcance la meta establecida en las pautas de 
calidad y llegar al punto de evitar los pagos por penalidades. 
 Se recomienda continuar con el análisis de la dimensión de satisfacción de la 
presente tesis por los siguientes 3 meses para obtener una mayor visualización de la 
tendencia correspondiente. Asimismo continuar con las capacitaciones de habilidades 
blandas para reforzar la pauta de calidad de “Levantamiento de información/Sondeo” 
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a través de las dinámicas de role play y de la misma forma seguir realizando las 







































FICHA DE OBSERVACIÓN PARA LA EVALUACIÓN DE PAUTAS DE CALIDAD – 



















Cumplimiento de Protocolo y Procedimiento de atención al 
ciudadano
AT cumplirá con el procedimiento y protocolo de 
atención establecidos por la entidad.
No programa seguimiento al ciudadano.
No utiliza el protocolo de devolución de llamadas (OUT).
No traslada llamada con el supervisor del canal, cuando el ciudadano 
lo solicita.
No cursa comunicaciones vía correo a responsable de atención.
2 Imagen corporativa
AT representará a la entidad de manera positiva, sin 
utilizar términos negativos para la entidad que 
representa, no mentir ni ofrecer soluciones falsas al 
ciudadano.
No desmerecer o desprestigiar los canales de atención de 
Osinergmin.
No usar términos negativos sobre otros agentes
3 Difusión otros Canales de Atención
AT brindará canales de atención y horarios correctos y 
completos al ciudadano, de acuerdo al caso 
presentado.
No proporciona dirección de las oficinas de Osinergmin.
No informa horarios de atención.
No proporciona página web de Osinergmin.
No proporciona correo institucional de Osinergmin.
4 Levantamiento de Información/Sondeo (Consulta Adicional)
AT orientará al ciudadano de manera correcta, debe 
sondear de manera correcta para identificar necesidad 
real del ciudadano y absolver la consulta.
Identifica la necesidad del cliente y/o motivo de la llamada.
Realiza preguntas de control.
5 Aplicativos
AT utilizará correctamente los aplicativos brindados 
para la gestión. Debe tipificar correctamente en el 
OSIMAC de acuerdo a lo establecido por la entidad.
No usa correctamente los aplicativos.
No tipifica correctamente en OSIMAC.
6 Escucha Activa
AT mantendrá su atención y captar la esencia de la 
consulta del ciudadano para responder con precisión y 
rapidez.
No mantiene su atención exclusiva al Ciudadano.
No deja terminar las frases al ciudadano / no lo deja hablar.
Silencios prolongados.
7 Información Correcta
AT brindará información correcta y completa, de 
acuerdo al requerimiento realizado por el ciudadano. 
No responde de forma correcta al requerimiento del Ciudadano.
No brinda Información básica sobre campañas y eventos.
Proporciona de forma incorrecta requisitos, según actividad. 
(Hidrocarburos, gas natural, electricidad, etc).
8 Atiende con respeto y amabilidad
AT se mostrará amable y predispuesto a brindar 
ayudar al ciudadano, sin mostrar tonos inadecuados de 
voz. Debe mostrar empatía.
Genera reacción negativa.
Se muestra prepotente, sarcastico, etc.
No muestra vocación de servicio (no se hace cargo del caso).                                                                                                                                                                               
9 Solicitud y Agradecimiento de Tiempo de Espera
AT respetará los tiempos establecidos dentro de la 
gestión con el ciudadano, mantenerlo comunicado y 
no tenerlo en línea innecesariamente.
No solicita tiempo de espera.
No agradece el tiempo de espera al retomar la llamada.
No utiliza speech de espera prolongada. 
No se identifica dentro de los 03 segundos. 
No retoma llamada cada 60 segundos posterior a la solicitud de la 
espera.
10 Personalización
AT personalizará la llamada durante la conversación 
con el ciudadano, esto ayuda a empatizar más con él.
No personaliza al menos una vez dentro de la llamada.
No se dirige al Ciudadano con apelativos de: Ing., Dr., Coronel., etc. 
En caso el Ciudadano lo solicita. 
No tutear al Ciudadano.
11 Capacidad de Expresión
AT empleará un vocabulario correcto sin utilizar 
muletillas y diminutivos, mostrará una buena 
pronunciación y se expresará de manera ordenada y 
fluida.




No transmite seguridad y confianza.
12 Modulación de Voz
AT transmitirá optimismo y entusiasmo, manteniendo 
un tono de voz amigable durante la gestión y 
transmitiendo confianca y seguridad al ciudadano.
Muestra un tono de voz monótono, lineal.
No vocaliza.
13 Despedida Correcta
AT se despedirá correctamente del ciudadano al 
finalizar la llamada, utilizando el protocolo de 
despedida establecido por la entidad.
No se despide de acuerdo a protocolo.
Protocolo de Saludo
AT solicitará al ciudadano los datos personales 
requeridos para el registro de la orientación, y la 
autorización del uso de los mismos. 
No aplica el protocolo de autorización del uso de datos.
Invita a Encuesta
AT trasladará al ciudadano a las encuestas de 
satisfacción solicitadas por la entidad.
No traslada a encuesta de satisfacción sobre el STAC.
SÍ
V°B° Monitor de Calidad - Servicio de Osinergmin V°B° Supervisor del servicio de Osinergmin
Ciudadano
Evaluación de Pautas de Calidad







































Tipo de Feed Back:
Positivo Re-Orientación
Motivo de Feed Back
Monitoreo Aleatorio Monitoreo Estratificado / Mesa de Comando Ofertabilidad Otros
Indicador Afectado
PECUF PECNEG PCUMP PENC
Escucha Activa Cumplimiento de Protocolo Protocolo de Saludo Personalización Invita a Encuesta
Información Correcta Imagen corporativa Capacidad de Expresión Brinda Solución al problema
Atiende con respeto Difusión otros Canales de Atención Modulación de Voz




Responsable del Feed Back: Angélica Choy
COMPROMISOS DEL RAC
Firma del Asesor: 
OPORTUNIDADES DE MEJORA


















CERTIFICADO DE ESTUDIOS POR HABER LLEVADO EL CURSO DE ESTRATEGIAS 


















































































4.1 Elaboración de plan de acción.
4.2 Recursos y presupuestos
4.3 Cronograma de actividades
5.1 Reunión de propuesta.
5.2
Reunión para aplicar el plan de acción y
determinar responsabilidades.
5.3
Reunión de medidas correctivas e
incentivos.
5.4 Monitoreo.
5.5 Feedback por asesor.
5.6




Aplicación de medidas correctivas e
incentivos.
5.9 Reunión de avances.
5.10 Reunión de resultados.
Ejecutar las medidas remedio: seguir el plan y 
empezar a pequeña escala.
5
TOTAL ACTIVIDADES REALIZADAS
Buscar todas las posibles causas: lluvia de 
ideas, diagrama de Ishikawa. Participan los 
involucrados.
Investigar cuáles de las causas son más 
importantes: recurrir a datos, análisis y 
conocimiento del problema.
Elaborar un plan de medidas enfocado a 
remediar las causas más importantes: para 
cada acción, detallar en qué consiste, su 








Seleccionar y caracterizar un problema: elegir 
un problema realmente importante, delimitarlo y 
describirlo, estudiar antecedente e importancia, 































Tabla 37  





Tabla 38  




Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Aplicativos 12 44.44%
Levantamiento de Información/Sondeo (consulta adicional) 10 81.48%
Difusión otros Canales de Atención 3 92.59%
Cumplimiento del Procedimiento de atención al ciudadano 2 100.00%
Imagen corporativa 0 100.00%
27
Errores Críticos de Negocio - Diciembre 2018
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 23 51.11%
Información correcta 11 75.56%
Escucha Activa 10 97.78%
Atiende con respeto y amabilidad 1 100.00%
45






Tabla 39  






Atributo clasificado como Error No Crítico Q % Acum
Capacidad de Expresión 7 53.85%
Despedida Correcta 6 100.00%
Personalización 0 100.00%
Modulación de voz 0 100.00%
13














ANÁLISIS DETALLADO EN LA PAUTAS DE CALIDAD, EN LA NOTA DE 

















Tabla 40  
Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Diciembre 2018 
 
 
       Pautas  de Cal idad -
Atributos
Sujetos  de Estudio


































































































































































Asesor 1 9 1
Asesor 2 9 1 1 2
Asesor 3 9 1 2 1 1 1
Asesor 4 6
Asesor 5 9 1 2 1 2
Asesor 6 9 1 1 1
Asesor 7 9 1
Asesor 8 9 1 1 1 1
Asesor 9 9 1 1 1
Asesor 10 9 1 1 1 1
Asesor 11 9 1 4 1 1 3 1
Asesor 12 4 1 1
Asesor 13 9 1 1
Asesor 14 9 1
Asesor 15 9 1 2 2 1
Asesor 16 6 1
Asesor 17 9
Asesor 18 9 1 1 3 3
Asesor 19 9 1 1
Asesor 20 7
Asesor 21 9 1
Asesor 22 9 1 1 3
Asesor 23 9
Asesor 24 9 2 2
Asesor 25 9 1 1 1 2
Asesor 26 9 1
Asesor 27 9 2 2
Asesor 28 7
CANTIDAD DE ERRORES POR ASESOR -  DICIEMBRE 2018
EC NEGOCIO EC USUARIO FINAL ERRORES NO CRÍTICOS
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Tabla 41  





Q EVAS Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC PPCUM
Promedio 
Total
Asesor 1 9 1 0 0 11% 0% 0% 89% 100% 100% 100% 97.22%
Asesor 2 9 1 3 0 11% 33% 0% 89% 67% 100% 100% 88.89%
Asesor 3 9 1 4 1 11% 44% 11% 89% 56% 89% 100% 83.33%
Asesor 4 6 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 5 9 1 5 0 11% 56% 0% 89% 44% 100% 100% 83.33%
Asesor 6 9 1 1 1 11% 11% 11% 89% 89% 89% 100% 91.67%
Asesor 7 9 0 1 0 0% 11% 0% 100% 89% 100% 100% 97.22%
Asesor 8 9 1 2 1 11% 22% 11% 89% 78% 89% 100% 88.89%
Asesor 9 9 1 1 1 11% 11% 11% 89% 89% 89% 100% 91.67%
Asesor 10 9 1 3 0 11% 33% 0% 89% 67% 100% 100% 88.89%
Asesor 11 9 6 4 1 67% 44% 11% 33% 56% 89% 100% 69.44%
Asesor 12 4 1 1 0 25% 25% 0% 75% 75% 100% 100% 87.50%
Asesor 13 9 0 1 1 0% 11% 11% 100% 89% 89% 100% 94.44%
Asesor 14 9 0 0 1 0% 0% 11% 100% 100% 89% 100% 97.22%
Asesor 15 9 3 2 1 33% 22% 11% 67% 78% 89% 100% 83.33%
Asesor 16 6 0 1 0 0% 17% 0% 100% 83% 100% 100% 95.83%
Asesor 17 9 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 18 9 2 6 0 22% 67% 0% 78% 33% 100% 100% 77.78%
Asesor 19 9 1 1 0 11% 11% 0% 89% 89% 100% 100% 94.44%
Asesor 20 7 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 21 9 1 0 0 11% 0% 0% 89% 100% 100% 100% 97.22%
Asesor 22 9 1 1 3 11% 11% 33% 89% 89% 67% 100% 86.11%
Asesor 23 9 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 24 9 2 2 0 22% 22% 0% 78% 78% 100% 100% 88.89%
Asesor 25 9 2 1 2 22% 11% 22% 78% 89% 78% 100% 86.11%
Asesor 26 9 0 1 0 0% 11% 0% 100% 89% 100% 100% 97.22%
Asesor 27 9 0 4 0 0% 44% 0% 100% 56% 100% 100% 88.89%
Asesor 28 7 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
91.27%
LEYENDA
QVAS: Cantidad de Evaluaciones
QECN: Cantidad de Errores Críticos de Negocio
QECUF: Cantidad de Errores Críticos de Usuario Final
QECN: Cantidad de Errores No Críticos
%ECN: Porcentaje de Errorres Críticos de Negocio
%ECUF: Porcentaje de Errores Críticos de Usuario Final
%ENC: Porcentaje de Errores No Críticos
PECN: Porcentaje Cumplido de Errorres Críticos de Negocio
PECUF: Porcentaje Cumplido de Errores Críticos de Usuario Final
PENC: Porcentaje Cumplido de Errores No Críticos
PPCUM: Porcentaje Pauta de Cumplimiento
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Tabla 42  




Sujetos de estudio %Cum Cum>95%
Pérdida por 
Incumplimiento
Asesor 1 97.22% SI -S/.                     
Asesor 2 88.89% NO 124.50S/.              
Asesor 3 83.33% NO 124.50S/.              
Asesor 4 100.00% SI -S/.                     
Asesor 5 83.33% NO 124.50S/.              
Asesor 6 91.67% NO 124.50S/.              
Asesor 7 97.22% SI -S/.                     
Asesor 8 88.89% NO 124.50S/.              
Asesor 9 91.67% NO 124.50S/.              
Asesor 10 88.89% NO 124.50S/.              
Asesor 11 69.44% NO 124.50S/.              
Asesor 12 87.50% NO 124.50S/.              
Asesor 13 94.44% NO 124.50S/.              
Asesor 14 97.22% SI -S/.                     
Asesor 15 83.33% NO 124.50S/.              
Asesor 16 95.83% SI -S/.                     
Asesor 17 100.00% SI -S/.                     
Asesor 18 77.78% NO 124.50S/.              
Asesor 19 94.44% NO 124.50S/.              
Asesor 20 100.00% SI -S/.                     
Asesor 21 97.22% SI -S/.                     
Asesor 22 86.11% NO 124.50S/.              
Asesor 23 100.00% SI -S/.                     
Asesor 24 88.89% NO 124.50S/.              
Asesor 25 86.11% NO 124.50S/.              
Asesor 26 97.22% SI -S/.                     
Asesor 27 88.89% NO 124.50S/.              
Asesor 28 100.00% SI -S/.                     
91.27% 2,116.50S/.          
% Mensual Cumplimiento 91.27%
% Meta mensual 95.00%
Diferencia porcentual -3.73%
Penalidad económica mensual (0.03UIT*asesor)2,116.50S/.                
Pem = 0.03UITxNa
Pem: Penalidad econ. mensual































Tabla 43  






Tabla 44  




Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Levantamiento de Información/Sondeo (consulta adicional) 14 40.00%
Aplicativos 13 77.14%
Cumplimiento del Procedimiento de atención al ciudadano 4 88.57%
Difusión otros Canales de atención 3 97.14%
Imagen corporativa 1 100.00%
35
Errores Críticos de Negocio - Enero 2019
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 49 70.00%
Información correcta 14 90.00%
Escucha Activa 6 98.57%
Atiende con respeto y amabilidad 1 100.00%
70






Tabla 45  







Atributo clasificado como Error No Crítico Q % Acum
Capacidad de Expresión 24 70.59%
Despedida Correcta 8 94.12%
Personalización 2 100.00%
Modulación de voz 0 100.00%
34













ANÁLISIS DETALLADO EN LA PAUTAS DE CALIDAD, EN LA NOTA DE 















Tabla 46  
Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Enero 2019 
 
 
                    Pautas  de Cal idad -Atributos
Sujetos  de Estudio








































































































































































Asesor 1 12 2 1
Asesor 2 12 2 1 6 2
Asesor 3 12 1 3 1 2 1
Asesor 4 12 1 1
Asesor 5 9 1 2 2 1 1
Asesor 6 12 1 1 3 3 7 1 3
Asesor 7 12 5
Asesor 8 12 1 1 1
Asesor 9 12 1 1 3 1
Asesor 10 12 2 2 1 1 1 1 1
Asesor 11 12 1 1 1 2 1 1
Asesor 12 12 1 1 1 6 1
Asesor 13 12 1 1 2
Asesor 14 12 2
Asesor 15 12 1 2
Asesor 16 12 1 1 3 1
Asesor 17 12 1 1 1
Asesor 18 12 2 1
Asesor 19 12 1 2 1
Asesor 20 12 1
Asesor 21 12 1 1
Asesor 22 12 2 1
Asesor 23 9 2
Asesor 24 10 1 1 2
Asesor 25 12 1 1 1 1 3 1
Asesor 26 12 1
Asesor 27 12 1 1 1
CANTIDAD DE ERRORES POR ASESOR -  ENERO 2019
EC NEGOCIO EC USUARIO FINAL ERRORES NO CRÍTICOS
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Tabla 47  






Q EVAS Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC PPCUM
Promedio 
Total
Asesor 1 12 3 0 0 25% 0% 0% 75% 100% 100% 100% 93.75%
Asesor 2 12 2 7 2 17% 58% 17% 83% 42% 83% 100% 77.08%
Asesor 3 12 1 3 4 8% 25% 33% 92% 75% 67% 100% 83.33%
Asesor 4 12 0 1 1 0% 8% 8% 100% 92% 92% 100% 95.83%
Asesor 5 9 3 3 1 33% 33% 11% 67% 67% 89% 100% 80.56%
Asesor 6 12 5 10 4 42% 83% 33% 58% 17% 67% 100% 60.42%
Asesor 7 12 0 0 5 0% 0% 42% 100% 100% 58% 100% 89.58%
Asesor 8 12 1 1 1 8% 8% 8% 92% 92% 92% 100% 93.75%
Asesor 9 12 1 4 1 8% 33% 8% 92% 67% 92% 100% 87.50%
Asesor 10 12 5 2 2 42% 17% 17% 58% 83% 83% 100% 81.25%
Asesor 11 12 1 4 2 8% 33% 17% 92% 67% 83% 100% 85.42%
Asesor 12 12 2 7 1 17% 58% 8% 83% 42% 92% 100% 79.17%
Asesor 13 12 1 1 2 8% 8% 17% 92% 92% 83% 100% 91.67%
Asesor 14 12 0 2 0 0% 17% 0% 100% 83% 100% 100% 95.83%
Asesor 15 12 1 2 0 8% 17% 0% 92% 83% 100% 100% 93.75%
Asesor 16 12 2 3 1 17% 25% 8% 83% 75% 92% 100% 87.50%
Asesor 17 12 0 2 1 0% 17% 8% 100% 83% 92% 100% 93.75%
Asesor 18 12 0 2 1 0% 17% 8% 100% 83% 92% 100% 93.75%
Asesor 19 12 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 20 12 0 1 0 0% 8% 0% 100% 92% 100% 100% 97.92%
Asesor 21 12 1 0 1 8% 0% 8% 92% 100% 92% 100% 95.83%
Asesor 22 12 0 2 1 0% 17% 8% 100% 83% 92% 100% 93.75%
Asesor 23 9 0 2 0 0% 22% 0% 100% 78% 100% 100% 94.44%
Asesor 24 10 0 4 0 0% 40% 0% 100% 60% 100% 100% 90.00%
Asesor 25 12 4 3 1 33% 25% 8% 67% 75% 92% 100% 83.33%
Asesor 26 12 1 0 0 8% 0% 0% 92% 100% 100% 100% 97.92%
Asesor 27 12 1 1 1 8% 8% 8% 92% 92% 92% 100% 93.75%
89.29%
LEYENDA
QVAS: Cantidad de Evaluaciones
QECN: Cantidad de Errores Críticos de Negocio
QECUF: Cantidad de Errores Críticos de Usuario Final
QECN: Cantidad de Errores No Críticos
%ECN: Porcentaje de Errorres Críticos de Negocio
%ECUF: Porcentaje de Errores Críticos de Usuario Final
%ENC: Porcentaje de Errores No Críticos
PECN: Porcentaje Cumplido de Errorres Críticos de Negocio
PECUF: Porcentaje Cumplido de Errores Críticos de Usuario Final
PENC: Porcentaje Cumplido de Errores No Críticos
PPCUM: Porcentaje Pauta de Cumplimiento
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Tabla 48  
Cuadro de Penalidades – Enero 2019 
 
 
Sujetos de Estudio %Cum Cum>95%
Pérdida por 
Incumplimiento
Asesor 1 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 2 77.08% NO 126.00S/.              
Asesor 3 83.33% NO 126.00S/.              
Asesor 4 95.83% SI -S/.                     
Asesor 5 80.56% NO 126.00S/.              
Asesor 6 60.42% NO 126.00S/.              
Asesor 7 89.58% NO 126.00S/.              
Asesor 8 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 9 87.50% NO 126.00S/.              
Asesor 10 81.25% NO 126.00S/.              
Asesor 11 85.42% NO 126.00S/.              
Asesor 12 79.17% NO 126.00S/.              
Asesor 13 91.67% NO 126.00S/.              
Asesor 14 95.83% SI -S/.                     
Asesor 15 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 16 87.50% NO 126.00S/.              
Asesor 17 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 18 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 19 100.00% SI -S/.                     
Asesor 20 97.92% SI -S/.                     
Asesor 21 95.83% SI -S/.                     
Asesor 22 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 23 94.44% NO 126.00S/.              
Asesor 24 90.00% NO 126.00S/.              
Asesor 25 83.33% NO 126.00S/.              
Asesor 26 97.92% SI -S/.                     
Asesor 27 93.75% NO 126.00S/.              
89.29% 2,646.00S/.          
% Mensual Cumplimiento 89.29%
% Meta mensual 95.00%
Diferencia porcentual -5.71%
Penalidad económica mensual (0.03UIT*asesor)2,646.00S/.                
Pem = 0.03UITxNa
Pem: Penalidad econ. mensual































Tabla 49  






Tabla 50  
Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final – Febrero 2019 
  
 
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Levantamiento de Información/Sondeo (consulta adicional) 22 56.41%
Aplicativos 17 100.00%
Cumplimiento del Procedimiento de atención al ciudadano 0 100.00%
Difusión otros Canales de atención 0 100.00%
Imagen corporativa 0 100.00%
39
Errores Críticos de Negocio - Febrero 2019
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 40 60.61%
Información correcta 12 78.79%
Escucha Activa 12 96.97%
Atiende con respeto y amabilidad 2 100.00%
66






Tabla 51  







Atributo clasificado como Error No Crítico Q % Acum
Capacidad de Expresión 15 65.22%
Personalización 6 91.30%
Despedida Correcta 2 100.00%
Modulación de voz 0 100.00%
23




















ANÁLISIS DETALLADO EN LA PAUTAS DE CALIDAD, EN LA NOTA DE 















Tabla 52  






Tabla 53  




Q EVAS Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC PPCUM
Promedio 
Total
Asesor 1 11 0 1 0 0% 9% 0% 100% 91% 100% 100% 97.73%
Asesor 2 11 4 5 4 36% 45% 36% 64% 55% 64% 100% 70.45%
Asesor 3 11 1 4 2 9% 36% 18% 91% 64% 82% 100% 84.09%
Asesor 4 6 0 1 0 0% 17% 0% 100% 83% 100% 100% 95.83%
Asesor 5 11 3 2 0 27% 18% 0% 73% 82% 100% 100% 88.64%
Asesor 6 11 5 11 2 45% 100% 18% 55% 0% 82% 100% 59.09%
Asesor 7 11 2 2 1 18% 18% 9% 82% 82% 91% 100% 88.64%
Asesor 8 11 1 1 0 9% 9% 0% 91% 91% 100% 100% 95.45%
Asesor 9 11 1 3 0 9% 27% 0% 91% 73% 100% 100% 90.91%
Asesor 10 11 2 2 2 18% 18% 18% 82% 82% 82% 100% 86.36%
Asesor 11 11 5 3 1 45% 27% 9% 55% 73% 91% 100% 79.55%
Asesor 12 11 1 6 0 9% 55% 0% 91% 45% 100% 100% 84.09%
Asesor 13 11 1 1 2 9% 9% 18% 91% 91% 82% 100% 90.91%
Asesor 14 11 2 2 1 18% 18% 9% 82% 82% 91% 100% 88.64%
Asesor 15 11 4 2 0 36% 18% 0% 64% 82% 100% 100% 86.36%
Asesor 16 11 1 4 0 9% 36% 0% 91% 64% 100% 100% 88.64%
Asesor 17 11 1 3 0 9% 27% 0% 91% 73% 100% 100% 90.91%
Asesor 18 11 0 1 0 0% 9% 0% 100% 91% 100% 100% 97.73%
Asesor 19 11 1 2 1 9% 18% 9% 91% 82% 91% 100% 90.91%
Asesor 20 8 1 0 0 13% 0% 0% 88% 100% 100% 100% 96.88%
Asesor 21 1 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 22 11 1 0 1 9% 0% 9% 91% 100% 91% 100% 95.45%
Asesor 23 11 0 0 2 0% 0% 18% 100% 100% 82% 100% 95.45%
Asesor 24 11 0 1 0 0% 9% 0% 100% 91% 100% 100% 97.73%
Asesor 25 11 1 1 1 9% 9% 9% 91% 91% 91% 100% 93.18%
Asesor 26 11 1 2 2 9% 18% 18% 91% 82% 82% 100% 88.64%
Asesor 27 11 0 5 1 0% 45% 9% 100% 55% 91% 100% 86.36%
Asesor 28 11 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 29 11 0 1 0 0% 9% 0% 100% 91% 100% 100% 97.73%
89.87%
LEYENDA
QVAS: Cantidad de Evaluaciones
QECN: Cantidad de Errores Críticos de Negocio
QECUF: Cantidad de Errores Críticos de Usuario Final
QECN: Cantidad de Errores No Críticos
%ECN: Porcentaje de Errorres Críticos de Negocio
%ECUF: Porcentaje de Errores Críticos de Usuario Final
%ENC: Porcentaje de Errores No Críticos
PECN: Porcentaje Cumplido de Errorres Críticos de Negocio
PECUF: Porcentaje Cumplido de Errores Críticos de Usuario Final
PENC: Porcentaje Cumplido de Errores No Críticos
PPCUM: Porcentaje Pauta de Cumplimiento
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Tabla 54  
Cuadro de Penalidades – Febrero 2019 
 
 
Sujetos de Estudio %Cum Cum>95%
Pérdida por 
Incumplimiento
Asesor 1 97.73% SI -S/.                     
Asesor 2 70.45% NO 126.00S/.              
Asesor 3 84.09% NO 126.00S/.              
Asesor 4 95.83% SI -S/.                     
Asesor 5 88.64% NO 126.00S/.              
Asesor 6 59.09% NO 126.00S/.              
Asesor 7 88.64% NO 126.00S/.              
Asesor 8 95.45% SI -S/.                     
Asesor 9 90.91% NO 126.00S/.              
Asesor 10 86.36% NO 126.00S/.              
Asesor 11 79.55% NO 126.00S/.              
Asesor 12 84.09% NO 126.00S/.              
Asesor 13 90.91% NO 126.00S/.              
Asesor 14 88.64% NO 126.00S/.              
Asesor 15 86.36% NO 126.00S/.              
Asesor 16 88.64% NO 126.00S/.              
Asesor 17 90.91% NO 126.00S/.              
Asesor 18 97.73% SI -S/.                     
Asesor 19 90.91% NO 126.00S/.              
Asesor 20 96.88% SI -S/.                     
Asesor 21 100.00% SI -S/.                     
Asesor 22 95.45% SI -S/.                     
Asesor 23 95.45% SI -S/.                     
Asesor 24 97.73% SI -S/.                     
Asesor 25 93.18% NO 126.00S/.              
Asesor 26 88.64% NO 126.00S/.              
Asesor 27 86.36% NO 126.00S/.              
Asesor 28 100.00% SI -S/.                     
Asesor 29 97.73% SI -S/.                     
89.87% 2,268.00S/.          
% Mensual Cumplimiento 89.87%
% Meta mensual 95.00%
Diferencia porcentual -5.13%
Penalidad económica mensual (0.03UIT*asesor) 2,268.00S/.                
Pem = 0.03UITxNa
Pem: Penalidad econ. mensual































Tabla 55  







Tabla 56  
Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final – Marzo 2019 
 
 
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Levantamiento de Información/Sondeo (consulta adicional) 19 48.72%
Aplicativos 13 82.05%
Difusión otros Canales de atención 4 92.31%
Cumplimiento del Procedimiento de atención al ciudadano 3 100.00%
Imagen corporativa 0 100.00%
39
Errores Críticos de Negocio - Marzo 2019
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 23 46.00%
Información correcta 15 76.00%
Escucha Activa 8 92.00%
Atiende con respeto y amabilidad 4 100.00%
50






Tabla 57  







Atributo clasificado como Error No Crítico Q % Acum
Capacidad de Expresión 18 52.94%
Despedida Correcta 9 79.41%
Personalización 6 97.06%
Modulación de voz 1 100.00%
34




















ANÁLISIS DETALLADO EN LA PAUTAS DE CALIDAD, EN LA NOTA DE 














Tabla 58  
Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Marzo 2019 
 
 
                    Pautas  de Cal idad -Atributos
Sujetos  de Estudio








































































































































































Asesor 1 5 1 1
Asesor 2 10 1 3 1 1 1
Asesor 3 10 1 2 3
Asesor 4 10
Asesor 5 10 1 1 1 3 2 1
Asesor 6 10 2 1 3 3 2 3 2 2
Asesor 7 10 1 1 1 2
Asesor 8 10 1
Asesor 9 10 1 1
Asesor 10 10 1 3 2 2 1 1 1 1
Asesor 11 10 1 1 2 2
Asesor 12 10 1 2 3 1 1
Asesor 13 10 1 1
Asesor 14 10 1 2
Asesor 15 10 1 2
Asesor 16 10 1 2 1 1 1
Asesor 17 10 1 1 1
Asesor 18 10 2 1
Asesor 19 10 1 1 1 2 1
Asesor 20 10 1 1
Asesor 21 5 1 1
Asesor 22 10 1 1 1
Asesor 23 10 2 1
Asesor 24 10 2
Asesor 25 10 1 1 1
Asesor 26 10 2 2
Asesor 27 10 1
Asesor 28 10 1
CANTIDAD DE ERRORES POR ASESOR -  MARZO 2019
EC NEGOCIO EC USUARIO FINAL ERRORES NO CRÍTICOS
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Tabla 59  




Q EVAS Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC PPCUM
Promedio 
Total
Asesor 1 5 1 0 1 20% 0% 20% 80% 100% 80% 100% 90.00%
Asesor 2 10 5 1 1 50% 10% 10% 50% 90% 90% 100% 82.50%
Asesor 3 10 1 0 5 10% 0% 50% 90% 100% 50% 100% 85.00%
Asesor 4 10 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 5 10 2 6 1 20% 60% 10% 80% 40% 90% 100% 77.50%
Asesor 6 10 3 11 4 30% 110% 40% 70% -10% 60% 100% 55.00%
Asesor 7 10 1 1 3 10% 10% 30% 90% 90% 70% 100% 87.50%
Asesor 8 10 1 0 0 10% 0% 0% 90% 100% 100% 100% 97.50%
Asesor 9 10 1 0 1 10% 0% 10% 90% 100% 90% 100% 95.00%
Asesor 10 10 6 4 2 60% 40% 20% 40% 60% 80% 100% 70.00%
Asesor 11 10 4 2 0 40% 20% 0% 60% 80% 100% 100% 85.00%
Asesor 12 10 0 6 2 0% 60% 20% 100% 40% 80% 100% 80.00%
Asesor 13 10 0 1 1 0% 10% 10% 100% 90% 90% 100% 95.00%
Asesor 14 10 0 1 2 0% 10% 20% 100% 90% 80% 100% 92.50%
Asesor 15 10 3 0 0 30% 0% 0% 70% 100% 100% 100% 92.50%
Asesor 16 10 1 3 2 10% 30% 20% 90% 70% 80% 100% 85.00%
Asesor 17 10 1 1 1 10% 10% 10% 90% 90% 90% 100% 92.50%
Asesor 18 10 2 0 1 20% 0% 10% 80% 100% 90% 100% 92.50%
Asesor 19 10 3 3 0 30% 30% 0% 70% 70% 100% 100% 85.00%
Asesor 20 10 1 1 0 10% 10% 0% 90% 90% 100% 100% 95.00%
Asesor 21 5 0 0 2 0% 0% 40% 100% 100% 60% 100% 90.00%
Asesor 22 10 1 2 0 10% 20% 0% 90% 80% 100% 100% 92.50%
Asesor 23 10 0 3 0 0% 30% 0% 100% 70% 100% 100% 92.50%
Asesor 24 10 0 0 2 0% 0% 20% 100% 100% 80% 100% 95.00%
Asesor 25 10 0 1 2 0% 10% 20% 100% 90% 80% 100% 92.50%
Asesor 26 10 2 2 0 20% 20% 0% 80% 80% 100% 100% 90.00%
Asesor 27 10 0 0 1 0% 0% 10% 100% 100% 90% 100% 97.50%
Asesor 28 10 0 1 0 0% 10% 0% 100% 90% 100% 100% 97.50%
88.66%
LEYENDA
QVAS: Cantidad de Evaluaciones
QECN: Cantidad de Errores Críticos de Negocio
QECUF: Cantidad de Errores Críticos de Usuario Final
QECN: Cantidad de Errores No Críticos
%ECN: Porcentaje de Errorres Críticos de Negocio
%ECUF: Porcentaje de Errores Críticos de Usuario Final
%ENC: Porcentaje de Errores No Críticos
PECN: Porcentaje Cumplido de Errorres Críticos de Negocio
PECUF: Porcentaje Cumplido de Errores Críticos de Usuario Final
PENC: Porcentaje Cumplido de Errores No Críticos
PPCUM: Porcentaje Pauta de Cumplimiento
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Tabla 60  
Cuadro de Penalidades – Marzo 2019 
 
Sujetos de Estudio %Cum Cum>95%
Pérdida por 
Incumplimiento
Asesor 1 90.00% NO 126.00S/.              
Asesor 2 82.50% NO 126.00S/.              
Asesor 3 85.00% NO 126.00S/.              
Asesor 4 100.00% SI -S/.                     
Asesor 5 77.50% NO 126.00S/.              
Asesor 6 55.00% NO 126.00S/.              
Asesor 7 87.50% NO 126.00S/.              
Asesor 8 97.50% SI -S/.                     
Asesor 9 95.00% SI -S/.                     
Asesor 10 70.00% NO 126.00S/.              
Asesor 11 85.00% NO 126.00S/.              
Asesor 12 80.00% NO 126.00S/.              
Asesor 13 95.00% SI -S/.                     
Asesor 14 92.50% NO 126.00S/.              
Asesor 15 92.50% NO 126.00S/.              
Asesor 16 85.00% NO 126.00S/.              
Asesor 17 92.50% NO 126.00S/.              
Asesor 18 92.50% NO 126.00S/.              
Asesor 19 85.00% NO 126.00S/.              
Asesor 20 95.00% SI -S/.                     
Asesor 21 90.00% NO 126.00S/.              
Asesor 22 92.50% NO 126.00S/.              
Asesor 23 92.50% NO 126.00S/.              
Asesor 24 95.00% SI -S/.                     
Asesor 25 92.50% NO 126.00S/.              
Asesor 26 90.00% NO 126.00S/.              
Asesor 27 97.50% SI -S/.                     
Asesor 28 97.50% SI -S/.                     
88.66% 2,520.00S/.          
% Mensual Cumplimiento 88.66%
% Meta mensual 95.00%
Diferencia porcentual -6.34%
Penalidad económica mensual (0.03UIT*asesor)2,520.00S/.                
Pem = 0.03UITxNa
Pem: Penalidad econ. mensual































Tabla 61  







Tabla 62  
Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final - Abril 2019 
 
 
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Levantamiento de Información/Sondeo (consulta adicional) 15 36.59%
Difusión otros Canales de atención 15 73.17%
Aplicativos 9 95.12%
Cumplimiento del Procedimiento de atención al ciudadano 2 100.00%
Imagen corporativa 0 100.00%
41
Errores Críticos de Negocio - Abril 2019
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 30 50.00%
Escucha Activa 20 65.00%
Información correcta 9 98.33%
Atiende con respeto y amabilidad 1 100.00%
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Tabla 63  






























de tiempo de espera
Escucha Activa Información correcta Atiende con respeto y
amabilidad
Q % Acum 80-20
Atributo clasificado como Error No Crítico Q % Acum
Capacidad de Expresión 20 60.61%
Despedida Correcta 11 93.94%
Personalización 1 96.97%
Modulación de voz 1 100.00%
33


















ANÁLISIS DETALLADO EN LA PAUTAS DE CALIDAD, EN LA NOTA DE 














Tabla 64  
Cantidad detallada de Errores por Asesor del Mes de Abril 2019 
 
 
                    Pautas  de Cal idad -Atributos
Sujetos  de Estudio








































































































































































Asesor 1 8 1 0 1
Asesor 2 8 1 1 3 3
Asesor 3 7 1 2 1 2
Asesor 4 8 1
Asesor 5 8 1 4 1
Asesor 6 8 1 2 3 1 1 2 2 1
Asesor 7 8 1 1 2
Asesor 8 8 2
Asesor 9 8 1 1
Asesor 10 8 1 1 1 1 2 1
Asesor 11 8 1 1 3 1
Asesor 12 8 2 1 6 2 3 1
Asesor 13 8 1
Asesor 14 8 1 1 1
Asesor 15 6 3 1 1 1
Asesor 16 8 1 1 1 2
Asesor 17 8 1 3 1 0 2 3 2 2
Asesor 18 8 2 1
Asesor 19 8 1 1
Asesor 20 4
Asesor 21 8 2 2 1
Asesor 22 8 1
Asesor 23 8 1
Asesor 24 8 1 1
Asesor 25 8 1 1 1 3 1 1
Asesor 26 8 3 1 2 1 1 1 1
Asesor 27 8
Asesor 28 8 1
CANTIDAD DE ERRORES POR ASESOR -  ABRIL 2019
EC NEGOCIO EC USUARIO FINAL ERRORES NO CRÍTICOS
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Tabla 65  





Q EVAS Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC PPCUM
Promedio 
Total
Asesor 1 8 1 0 1 13% 0% 13% 88% 100% 88% 100% 93.75%
Asesor 2 8 2 3 3 25% 38% 38% 75% 63% 63% 100% 75.00%
Asesor 3 7 1 3 2 14% 43% 29% 86% 57% 71% 100% 78.57%
Asesor 4 8 1 0 0 13% 0% 0% 88% 100% 100% 100% 96.88%
Asesor 5 8 1 4 1 13% 50% 13% 88% 50% 88% 100% 81.25%
Asesor 6 8 6 4 3 75% 50% 38% 25% 50% 63% 100% 59.38%
Asesor 7 8 1 0 3 13% 0% 38% 88% 100% 63% 100% 87.50%
Asesor 8 8 0 2 0 0% 25% 0% 100% 75% 100% 100% 93.75%
Asesor 9 8 2 0 0 25% 0% 0% 75% 100% 100% 100% 93.75%
Asesor 10 8 3 1 3 38% 13% 38% 63% 88% 63% 100% 78.13%
Asesor 11 8 1 4 1 13% 50% 13% 88% 50% 88% 100% 81.25%
Asesor 12 8 3 11 1 38% 138% 13% 63% -38% 88% 100% 53.13%
Asesor 13 8 1 0 0 13% 0% 0% 88% 100% 100% 100% 96.88%
Asesor 14 8 1 2 0 13% 25% 0% 88% 75% 100% 100% 90.63%
Asesor 15 6 4 1 1 67% 17% 17% 33% 83% 83% 100% 75.00%
Asesor 16 8 1 4 0 13% 50% 0% 88% 50% 100% 100% 84.38%
Asesor 17 8 5 7 2 63% 88% 25% 38% 13% 75% 100% 56.25%
Asesor 18 8 0 2 1 0% 25% 13% 100% 75% 88% 100% 90.63%
Asesor 19 8 0 1 1 0% 13% 13% 100% 88% 88% 100% 93.75%
Asesor 20 4 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 21 8 0 2 3 0% 25% 38% 100% 75% 63% 100% 84.38%
Asesor 22 8 0 0 1 0% 0% 13% 100% 100% 88% 100% 96.88%
Asesor 23 8 0 0 1 0% 0% 13% 100% 100% 88% 100% 96.88%
Asesor 24 8 1 0 1 13% 0% 13% 88% 100% 88% 100% 93.75%
Asesor 25 8 1 5 2 13% 63% 25% 88% 38% 75% 100% 75.00%
Asesor 26 8 4 4 2 50% 50% 25% 50% 50% 75% 100% 68.75%
Asesor 27 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 28 8 1 0 0 13% 0% 0% 88% 100% 100% 100% 96.88%
84.73%
LEYENDA
QVAS: Cantidad de Evaluaciones
QECN: Cantidad de Errores Críticos de Negocio
QECUF: Cantidad de Errores Críticos de Usuario Final
QECN: Cantidad de Errores No Críticos
%ECN: Porcentaje de Errorres Críticos de Negocio
%ECUF: Porcentaje de Errores Críticos de Usuario Final
%ENC: Porcentaje de Errores No Críticos
PECN: Porcentaje Cumplido de Errorres Críticos de Negocio
PECUF: Porcentaje Cumplido de Errores Críticos de Usuario Final
PENC: Porcentaje Cumplido de Errores No Críticos
PPCUM: Porcentaje Pauta de Cumplimiento
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Tabla 66  
Cuadro de Penalidades – Abril 2019 
 
Sujetos de Estudio %Cum Cum>95%
Pérdida por 
Incumplimiento
Asesor 1 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 2 75.00% NO 126.00S/.              
Asesor 3 78.57% NO 126.00S/.              
Asesor 4 96.88% SI -S/.                     
Asesor 5 81.25% NO 126.00S/.              
Asesor 6 59.38% NO 126.00S/.              
Asesor 7 87.50% NO 126.00S/.              
Asesor 8 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 9 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 10 78.13% NO 126.00S/.              
Asesor 11 81.25% NO 126.00S/.              
Asesor 12 53.13% NO 126.00S/.              
Asesor 13 96.88% SI -S/.                     
Asesor 14 90.63% NO 126.00S/.              
Asesor 15 75.00% NO 126.00S/.              
Asesor 16 84.38% NO 126.00S/.              
Asesor 17 56.25% NO 126.00S/.              
Asesor 18 90.63% NO 126.00S/.              
Asesor 19 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 20 100.00% SI -S/.                     
Asesor 21 84.38% NO 126.00S/.              
Asesor 22 96.88% SI -S/.                     
Asesor 23 96.88% SI -S/.                     
Asesor 24 93.75% NO 126.00S/.              
Asesor 25 75.00% NO 126.00S/.              
Asesor 26 68.75% NO 126.00S/.              
Asesor 27 100.00% SI -S/.                     
Asesor 28 96.88% SI -S/.                     
84.73% 2,646.00S/.          
% Mensual Cumplimiento 84.73%
% Meta mensual 95.00%
Diferencia porcentual -10.27%
Penalidad económica mensual (0.03UIT*asesor) 2,646.00S/.                
Pem = 0.03UITxNa
Pem: Penalidad econ. mensual































Tabla 67  







Tabla 68  




Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Aplicativos 14 42.42%
Levantamiento de Información/Sondeo (consulta adicional) 11 75.76%
Difusión otros Canales de atención 4 87.88%
Cumplimiento del Procedimiento de atención al ciudadano 4 100.00%
Imagen corporativa 0 100.00%
33
Errores Críticos de Negocio - Mayo 2019
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 24 48.00%
Escucha Activa 12 68.00%
Información correcta 10 92.00%
Atiende con respeto y amabilidad 4 100.00%
50






Tabla 69  





Atributo clasificado como Error No Crítico Q % Acum
Capacidad de Expresión 23 74.19%
Despedida Correcta 4 87.10%
Personalización 2 93.55%
Modulación de voz 2 100.00%
31












ANÁLISIS DETALLADO EN LA PAUTAS DE CALIDAD, EN LA NOTA DE 
CONFORMIDAD Y EN EL PAGO DE PENALIDADES ECONÓMICAS DE MAYO 2019 
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Tabla 70  




                    Pautas  de Cal idad -Atributos
Sujetos  de Estudio


































































































































































Asesor 1 7 1
Asesor 2 7 1 2 1 1 1
Asesor 3 7 2 2 1
Asesor 4 7 1 1 1
Asesor 5 7 2 2 2 1
Asesor 6 7 1 3 1 2 1 1
Asesor 7 6 1 1 2
Asesor 8 5 1 1
Asesor 9 7 2 1
Asesor 10 7 1 1 1
Asesor 11 7 1 1 1
Asesor 12 7 4 1
Asesor 13 6 1 1 1 2
Asesor 14 7 1 1 1
Asesor 15 7 1 1 2
Asesor 16 7 1 1 1
Asesor 17 7 4
Asesor 18 7 1
Asesor 19 7 1 1 1 1 1 1
Asesor 20 7 1 1 1 3 3 1 4 1
Asesor 21 5
Asesor 22 7
Asesor 23 7 1 1 1 1
Asesor 24 7 1 2 1 1
Asesor 25 7 1
Asesor 26 7 1 1
Asesor 27 7 1 3 3
Asesor 28 5 1
Asesor 29 7 2
CANTIDAD DE ERRORES POR ASESOR -  MAYO 2019




Tabla 71  




Q EVAS Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC PPCUM
Promedio 
Total
Asesor 1 7 0 1 0 0% 14% 0% 100% 86% 100% 100% 96.43%
Asesor 2 7 3 1 2 43% 14% 29% 57% 86% 71% 100% 78.57%
Asesor 3 7 2 2 1 29% 29% 14% 71% 71% 86% 100% 82.14%
Asesor 4 7 2 1 0 29% 14% 0% 71% 86% 100% 100% 89.29%
Asesor 5 7 2 2 3 29% 29% 43% 71% 71% 57% 100% 75.00%
Asesor 6 7 4 1 4 57% 14% 57% 43% 86% 43% 100% 67.86%
Asesor 7 6 1 1 2 17% 17% 33% 83% 83% 67% 100% 83.33%
Asesor 8 5 0 1 1 0% 20% 20% 100% 80% 80% 100% 90.00%
Asesor 9 7 0 3 0 0% 43% 0% 100% 57% 100% 100% 89.29%
Asesor 10 7 1 1 1 14% 14% 14% 86% 86% 86% 100% 89.29%
Asesor 11 7 1 2 0 14% 29% 0% 86% 71% 100% 100% 89.29%
Asesor 12 7 0 4 1 0% 57% 14% 100% 43% 86% 100% 82.14%
Asesor 13 6 1 2 2 17% 33% 33% 83% 67% 67% 100% 79.17%
Asesor 14 7 1 1 1 14% 14% 14% 86% 86% 86% 100% 89.29%
Asesor 15 7 2 2 0 29% 29% 0% 71% 71% 100% 100% 85.71%
Asesor 16 7 0 3 0 0% 43% 0% 100% 57% 100% 100% 89.29%
Asesor 17 7 0 0 4 0% 0% 57% 100% 100% 43% 100% 85.71%
Asesor 18 7 1 0 0 14% 0% 0% 86% 100% 100% 100% 96.43%
Asesor 19 7 3 1 2 43% 14% 29% 57% 86% 71% 100% 78.57%
Asesor 20 7 2 7 6 29% 100% 86% 71% 0% 14% 100% 46.43%
Asesor 21 5 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 22 7 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 23 7 1 2 1 14% 29% 14% 86% 71% 86% 100% 85.71%
Asesor 24 7 3 2 0 43% 29% 0% 57% 71% 100% 100% 82.14%
Asesor 25 7 1 0 0 14% 0% 0% 86% 100% 100% 100% 96.43%
Asesor 26 7 1 1 0 14% 14% 0% 86% 86% 100% 100% 92.86%
Asesor 27 7 1 6 0 14% 86% 0% 86% 14% 100% 100% 75.00%
Asesor 28 5 0 1 0 0% 20% 0% 100% 80% 100% 100% 95.00%
Asesor 29 7 0 2 0 0% 29% 0% 100% 71% 100% 100% 92.86%
85.63%
LEYENDA
QVAS: Cantidad de Evaluaciones
QECN: Cantidad de Errores Críticos de Negocio
QECUF: Cantidad de Errores Críticos de Usuario Final
QECN: Cantidad de Errores No Críticos
%ECN: Porcentaje de Errorres Críticos de Negocio
%ECUF: Porcentaje de Errores Críticos de Usuario Final
%ENC: Porcentaje de Errores No Críticos
PECN: Porcentaje Cumplido de Errorres Críticos de Negocio
PECUF: Porcentaje Cumplido de Errores Críticos de Usuario Final
PENC: Porcentaje Cumplido de Errores No Críticos
PPCUM: Porcentaje Pauta de Cumplimiento
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Tabla 72  
Cuadro de Penalidades – Mayo 2019 
 
 
Sujetos de Estudio %Cum Cum>95%
Pérdida por 
Incumplimiento
Asesor 1 96.43% SI -S/.                     
Asesor 2 78.57% NO 126.00S/.              
Asesor 3 82.14% NO 126.00S/.              
Asesor 4 89.29% NO 126.00S/.              
Asesor 5 75.00% NO 126.00S/.              
Asesor 6 67.86% NO 126.00S/.              
Asesor 7 83.33% NO 126.00S/.              
Asesor 8 90.00% NO 126.00S/.              
Asesor 9 89.29% NO 126.00S/.              
Asesor 10 89.29% NO 126.00S/.              
Asesor 11 89.29% NO 126.00S/.              
Asesor 12 82.14% NO 126.00S/.              
Asesor 13 79.17% NO 126.00S/.              
Asesor 14 89.29% NO 126.00S/.              
Asesor 15 85.71% NO 126.00S/.              
Asesor 16 89.29% NO 126.00S/.              
Asesor 17 85.71% NO 126.00S/.              
Asesor 18 96.43% SI -S/.                     
Asesor 19 78.57% NO 126.00S/.              
Asesor 20 46.43% NO 126.00S/.              
Asesor 21 100.00% SI -S/.                     
Asesor 22 100.00% SI -S/.                     
Asesor 23 85.71% NO 126.00S/.              
Asesor 24 82.14% NO 126.00S/.              
Asesor 25 96.43% SI -S/.                     
Asesor 26 92.86% NO 126.00S/.              
Asesor 27 75.00% NO 126.00S/.              
Asesor 28 95.00% SI -S/.                     
Asesor 29 92.86% NO 126.00S/.              
85.63% 2,898.00S/.          
% Mensual Cumplimiento 85.63%
% Meta mensual 95.00%
Diferencia porcentual -9.37%
Penalidad económica mensual (0.03UIT*asesor) 2,898.00S/.                
Pem = 0.03UITxNa
Pem: Penalidad econ. mensual













DIAGRAMA DE PARETO PARA CADA TIPO DE ERROR EN EL SEMESTRE 


















Tabla 73  





Tabla 74  
Diagrama de Pareto de Errores Críticos de Usuario Final – Diciembre 2018 a Mayo 2019 
 
 
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Levantamiento de Información/Sondeo (consulta adicional) 91 42.52%
Aplicativos 78 78.97%
Difusión otros Canales de atención 29 92.52%
Cumplimiento del Procedimiento de atención al ciudadano 15 99.53%
Imagen corporativa 1 100.00%
214
Errores Críticos de Negocio - Diciembre 2018 - Mayo 2019
Atributo clasificado como Error Crítico Q % Acum
Solicitud y agradecimiento de tiempo de espera 189 55.43%
Información correcta 71 76.25%
Escucha activa 68 96.19%
Atiende con respeto y amabilidad 13 100.00%
341






Tabla 75  



































Tabla 76  
Resultados de Encuesta de Satisfacción - Diciembre 2018 
Diciembre 2018 





Promedio % de 
Pregunta 1 
Promedio % de 
Pregunta 2 




Asesor 1 288 90.0% 91.0% 91.3% 90.8% 
Asesor 2 389 96.8% 92.5% 97.0% 95.4% 
Asesor 3 299 91.3% 89.1% 94.1% 91.5% 
Asesor 4 279 98.0% 98.0% 99.0% 98.3% 
Asesor 5 307 89.9% 89.5% 96.8% 92.1% 
Asesor 6 372 92.6% 91.4% 95.6% 93.2% 
Asesor 7 309 86.3% 90.5% 95.5% 90.8% 
Asesor 8 325 89.5% 90.9% 92.8% 91.1% 
Asesor 9 186 89.5% 92.0% 96.2% 92.6% 
Asesor 10 285 93.0% 92.9% 96.9% 94.3% 
Asesor 11 294 93.9% 92.6% 97.4% 94.6% 
Asesor 12 280 90.4% 92.4% 97.6% 93.5% 
Asesor 13 130 87.7% 91.0% 94.6% 91.1% 
Asesor 14 106 95.0% 95.0% 98.2% 96.1% 
Asesor 15 337 89.0% 93.0% 89.0% 90.3% 
Asesor 16 379 91.8% 93.3% 96.6% 93.9% 
Asesor 17 224 85.7% 88.5% 92.8% 89.0% 
Asesor 18 258 90.5% 89.0% 95.3% 91.6% 
Asesor 19 281 89.7% 94.3% 95.3% 93.1% 
Asesor 20 370 93.3% 93.3% 97.5% 94.7% 
Asesor 21 300 85.4% 95.5% 90.2% 90.4% 
Asesor 22 253 86.5% 90.9% 96.9% 91.4% 
Asesor 23 264 90.1% 92.1% 97.4% 93.2% 
Asesor 24 259 84.7% 89.4% 96.5% 90.2% 
Asesor 25 219 83.8% 89.3% 95.5% 89.5% 
Asesor 26 428 97.0% 97.0% 96.8% 96.9% 
Asesor 27 409 94.0% 93.5% 97.8% 95.1% 
Asesor 28 320 86.9% 91.6% 96.3% 91.6% 





































Tabla 77  
Resultados de Encuesta de Satisfacción - Enero 2019 
Enero 2019 





Promedio % de 
Pregunta 1 
Promedio % de 
Pregunta 2 




Asesor 1 343 91.0% 93.0% 92.0% 92.0% 
Asesor 2 405 97.8% 90.5% 97.7% 95.3% 
Asesor 3 344 92.3% 89.1% 94.8% 92.1% 
Asesor 4 138 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 
Asesor 5 234 89.9% 89.5% 97.5% 92.3% 
Asesor 6 283 92.6% 91.4% 96.3% 93.4% 
Asesor 7 403 86.3% 90.5% 96.2% 91.0% 
Asesor 8 316 89.5% 90.9% 93.5% 91.3% 
Asesor 9 304 89.5% 92.0% 96.9% 92.8% 
Asesor 10 348 93.0% 92.9% 97.6% 94.5% 
Asesor 11 311 93.9% 92.6% 98.1% 94.9% 
Asesor 12 332 90.4% 92.4% 98.3% 93.7% 
Asesor 13 230 87.7% 90.0% 95.3% 91.0% 
Asesor 14 349 95.0% 94.0% 98.9% 96.0% 
Asesor 15 452 89.0% 93.0% 89.7% 90.6% 
Asesor 16 355 91.8% 93.3% 97.3% 94.1% 
Asesor 17 266 85.7% 88.5% 93.5% 89.2% 
Asesor 18 339 90.5% 89.0% 96.0% 91.8% 
Asesor 19 196 89.7% 93.3% 96.0% 93.0% 
Asesor 20 336 93.3% 94.3% 98.2% 95.3% 
Asesor 21 255 85.4% 95.5% 90.9% 90.6% 
Asesor 22 279 86.5% 91.0% 97.6% 91.7% 
Asesor 23 291 90.1% 92.1% 98.1% 93.4% 
Asesor 24 332 84.7% 90.4% 97.2% 90.8% 
Asesor 25 307 83.8% 89.3% 96.2% 89.8% 
Asesor 26 335 97.0% 98.0% 97.5% 97.5% 
Asesor 27 374 94.0% 94.5% 98.5% 95.7% 















 ANEXO 20  


















Tabla 78  
Resultados de Encuesta de Satisfacción - Febrero 2019 
Febrero 2019 





Promedio % de 
Pregunta 1 
Promedio % de 
Pregunta 2 




Asesor 1 358 91.2% 93.0% 96.2% 93.5% 
Asesor 2 404 91.9% 94.7% 97.3% 94.6% 
Asesor 3 334 89.4% 89.1% 91.2% 89.9% 
Asesor 4 48 95.8% 95.8% 95.7% 95.8% 
Asesor 5 297 89.2% 91.1% 94.4% 91.5% 
Asesor 6 273 91.2% 91.7% 97.2% 93.4% 
Asesor 7 408 91.6% 95.0% 97.8% 94.8% 
Asesor 8 364 94.0% 93.6% 97.1% 94.9% 
Asesor 9 337 93.0% 90.6% 100.0% 94.5% 
Asesor 10 328 89.4% 94.0% 96.3% 93.2% 
Asesor 11 254 95.8% 93.2% 97.4% 95.5% 
Asesor 12 385 94.4% 95.7% 97.9% 96.0% 
Asesor 13 287 95.3% 94.9% 97.4% 95.9% 
Asesor 14 243 92.2% 92.0% 91.0% 91.7% 
Asesor 15 114 89.4% 95.7% 96.7% 93.9% 
Asesor 16 369 92.1% 89.7% 99.2% 93.6% 
Asesor 17 249 92.5% 93.5% 97.3% 94.4% 
Asesor 18 23 87.5% 87.5% 100.0% 91.7% 
Asesor 19 229 94.3% 91.5% 100.0% 95.3% 
Asesor 20 342 87.6% 84.5% 90.7% 87.6% 
Asesor 21 395 96.3% 96.0% 99.0% 97.1% 
Asesor 22 356 87.7% 83.0% 90.6% 87.1% 
Asesor 23 315 83.4% 88.4% 89.2% 87.0% 
Asesor 24 275 78.9% 95.5% 92.3% 88.9% 
Asesor 25 294 94.8% 93.0% 96.0% 94.6% 
Asesor 26 414 92.2% 93.2% 97.9% 94.4% 
Asesor 27 358 90.9% 92.5% 96.6% 93.3% 
Asesor 28 338 89.0% 97.5% 96.0% 94.2% 
Asesor 29 379 84.6% 89.1% 92.1% 88.6% 












 ANEXO 21  


















Tabla 79  
Resultados de Encuesta de Satisfacción - Marzo 2019 
Marzo 2019 





Promedio % de 
Pregunta 1 
Promedio % de 
Pregunta 2 




Asesor 1 337 92.5% 95.2% 98.4% 95.4% 
Asesor 2 203 90.1% 88.7% 96.8% 91.9% 
Asesor 3 379 91.2% 87.9% 94.6% 91.2% 
Asesor 4 197 94.2% 90.1% 98.0% 94.1% 
Asesor 5 283 90.9% 93.7% 96.6% 93.7% 
Asesor 6 259 95.5% 94.4% 97.8% 95.9% 
Asesor 7 398 90.8% 93.5% 95.9% 93.4% 
Asesor 8 423 88.4% 94.7% 97.2% 93.5% 
Asesor 9 405 95.4% 92.9% 95.4% 94.6% 
Asesor 10 353 94.4% 93.7% 100.0% 96.0% 
Asesor 11 316 94.5% 94.7% 100.0% 96.4% 
Asesor 12 421 89.8% 93.4% 94.6% 92.6% 
Asesor 13 257 94.6% 92.3% 96.0% 94.3% 
Asesor 14 285 94.2% 91.3% 96.0% 93.9% 
Asesor 15 118 92.7% 97.9% 100.0% 96.9% 
Asesor 16 415 95.1% 94.0% 98.2% 95.8% 
Asesor 17 447 90.8% 93.3% 96.1% 93.4% 
Asesor 18 77 100.0% 93.8% 96.8% 96.8% 
Asesor 19 316 86.7% 87.6% 89.7% 88.0% 
Asesor 20 423 85.3% 91.9% 94.1% 90.4% 
Asesor 21 330 88.5% 87.7% 92.0% 89.4% 
Asesor 22 295 86.9% 84.1% 93.6% 88.2% 
Asesor 23 349 92.1% 93.7% 98.3% 94.7% 
Asesor 24 229 90.9% 91.6% 97.8% 93.4% 
Asesor 25 421 90.2% 95.2% 97.0% 94.1% 
Asesor 26 414 91.2% 91.7% 97.2% 93.4% 
Asesor 27 341 89.0% 96.5% 96.6% 94.0% 
Asesor 28 422 90.9% 91.2% 96.1% 92.7% 
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Tabla 80  
Resultados de Encuesta de Satisfacción - Abril 2019 
Abril 2019 





Promedio % de 
Pregunta 1 
Promedio % de 
Pregunta 2 




Asesor 1 301 88.0% 94.4% 99.0% 93.8% 
Asesor 2 402 91.1% 93.3% 94.5% 93.0% 
Asesor 3 331 90.0% 93.3% 97.0% 93.4% 
Asesor 4 121 88.2% 95.5% 97.7% 93.8% 
Asesor 5 272 93.5% 93.9% 96.4% 94.6% 
Asesor 6 256 95.7% 91.0% 97.2% 94.6% 
Asesor 7 327 89.8% 96.9% 98.3% 95.0% 
Asesor 8 382 84.7% 86.0% 89.6% 86.8% 
Asesor 9 333 88.0% 92.1% 99.2% 93.1% 
Asesor 10 247 92.5% 92.3% 98.9% 94.6% 
Asesor 11 262 85.5% 88.7% 96.4% 90.2% 
Asesor 12 259 89.9% 93.3% 100.0% 94.4% 
Asesor 13 194 91.2% 88.9% 96.8% 92.3% 
Asesor 14 271 92.8% 92.6% 98.9% 94.7% 
Asesor 15 110 81.5% 92.3% 96.2% 90.0% 
Asesor 16 331 87.9% 91.5% 96.4% 91.9% 
Asesor 17 211 88.9% 86.2% 98.2% 91.1% 
Asesor 18 176 90.8% 87.5% 95.7% 91.3% 
Asesor 19 210 89.7% 87.0% 87.0% 87.9% 
Asesor 20 370 84.2% 89.5% 96.3% 90.0% 
Asesor 21 325 80.5% 89.0% 92.4% 87.3% 
Asesor 22 297 91.4% 91.6% 95.3% 92.7% 
Asesor 23 302 89.5% 91.0% 95.9% 92.1% 
Asesor 24 242 94.1% 96.8% 98.8% 96.6% 
Asesor 25 342 92.9% 89.1% 96.2% 92.7% 
Asesor 26 321 89.6% 88.7% 95.0% 91.1% 
Asesor 27 268 86.7% 93.0% 95.8% 91.8% 
Asesor 28 340 83.8% 93.1% 94.9% 90.6% 
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Tabla 81  
Resultados de Encuesta de Satisfacción - Mayo 2019 
Mayo 2019 





Promedio % de 
Pregunta 1 
Promedio % de 
Pregunta 2 




Asesor 1 371 90.8% 93.2% 96.8% 93.6% 
Asesor 2 436 87.2% 95.4% 97.6% 93.4% 
Asesor 3 375 84.1% 89.2% 94.6% 89.3% 
Asesor 4 121 90.3% 96.6% 98.2% 95.0% 
Asesor 5 294 91.4% 91.1% 94.3% 92.2% 
Asesor 6 135 85.7% 86.8% 90.9% 87.8% 
Asesor 7 271 89.3% 93.0% 94.5% 92.3% 
Asesor 8 321 84.3% 87.2% 95.6% 89.0% 
Asesor 9 385 94.0% 93.1% 97.2% 94.7% 
Asesor 10 338 88.3% 92.3% 98.0% 92.9% 
Asesor 11 260 90.5% 92.4% 98.7% 93.8% 
Asesor 12 392 87.1% 92.2% 97.6% 92.3% 
Asesor 13 208 91.9% 95.8% 98.9% 95.5% 
Asesor 14 277 85.5% 85.0% 96.0% 88.8% 
Asesor 15 120 94.4% 96.0% 97.9% 96.1% 
Asesor 16 395 88.0% 95.1% 98.8% 93.9% 
Asesor 17 243 88.6% 97.4% 98.7% 94.9% 
Asesor 18 246 83.0% 87.5% 94.1% 88.2% 
Asesor 19 268 87.3% 87.3% 98.0% 90.9% 
Asesor 20 362 89.7% 89.8% 95.2% 91.6% 
Asesor 21 295 88.4% 90.4% 94.4% 91.1% 
Asesor 22 387 85.3% 89.6% 89.8% 88.2% 
Asesor 23 296 86.7% 90.0% 96.6% 91.1% 
Asesor 24 355 88.6% 91.0% 95.9% 91.8% 
Asesor 25 140 94.6% 98.1% 98.0% 96.9% 
Asesor 26 427 91.7% 95.8% 96.3% 94.6% 
Asesor 27 354 87.6% 95.0% 94.9% 92.5% 
Asesor 28 339 88.5% 94.9% 98.9% 94.1% 
Asesor 29 405 85.6% 88.3% 95.8% 89.9% 
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Nota: Reunión de los jefes y encargados para discutir la propuesta del plan de acción. 
 
 
Nota: Reunión de información de medidas correctivas en escala e incentivos. 
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Nota: Realización de ejercicios anti estrés. 
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Nota: Capacitación del uso correcto de positivas y negativas y del uso correcto de los aplicativos 
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Análisis por Asesor Telefónico 
 
Tabla 82  
Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Junio 2019 
 
                    Pautas  de Cal idad -Atributos
Sujetos  de Estudio



































































































































































Asesor 1 8 1
Asesor 2 8 1 3 2
Asesor 3 8 1 1 1 1
Asesor 4 4 1
Asesor 5 8 1 1 2 2 1
Asesor 6 8 1
Asesor 7 8 1 1
Asesor 8 8 1 1 2
Asesor 9 8 1 1 1 1
Asesor 10 8 1 1 1 1 1
Asesor 11 8 1 2 1
Asesor 12 6 1
Asesor 13 8 1 1 1 1
Asesor 14 8 1 1 1 4
Asesor 15 8 1 2 2 1 1 1 1
Asesor 16 8 1 2 3
Asesor 17 8 1 2 1 3 1 3
Asesor 18 8
Asesor 19 8 1 1 2 1
Asesor 20 2 1 1
Asesor 21 6 1 2
Asesor 22 6 1
Asesor 23 6
Asesor 24 8 1 1 1 3 1 1
Asesor 25 8
Asesor 26 8 1 1 1 1
Asesor 27 8 1 1 2 1 2 3
Asesor 28 6 1 2 1 1
Asesor 29 8
Asesor 30 4 1
CANTIDAD DE ERRORES POR ASESOR -  JUNIO 2019
EC NEGOCIO EC USUARIO FINAL ERRORES NO CRÍTICOS
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Tabla 83  
Resumen de Asesores que se les Hizo Feedback y Seguimiento a los Casos Críticos 




Asesor 2 81.25% SI NO 
Asesor 3 87.50% SI NO 
Asesor 4 93.75% SI NO 
Asesor 5 78.13% SI NO 
Asesor 7 93.75% SI NO 
Asesor 8 87.50% SI NO 
Asesor 9 87.50% SI NO 
Asesor 10 84.38% SI NO 
Asesor 11 87.50% SI NO 
Asesor 13 87.50% SI NO 
Asesor 14 78.13% SI NO 
Asesor 15 71.88% SI SI 
Asesor 16 81.25% SI NO 
Asesor 17 65.63% SI SI 
Asesor 19 84.38% SI NO 
Asesor 20 75.00% SI NO 
Asesor 21 87.50% SI NO 
Asesor 24 75.00% SI NO 
Asesor 26 87.50% SI NO 
Asesor 27 68.75% SI SI 
Asesor 28 79.17% SI NO 
Asesor 30 93.75% SI NO 
 
Tabla 84  







Tabla 85  




Q EVAS Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC PPCUM
Promedio 
Total
Asesor 1 8 1 0 0 13% 0% 0% 88% 100% 100% 100% 96.88%
Asesor 2 8 1 3 2 13% 38% 25% 88% 63% 75% 100% 81.25%
Asesor 3 8 2 1 1 25% 13% 13% 75% 88% 88% 100% 87.50%
Asesor 4 4 0 1 0 0% 25% 0% 100% 75% 100% 100% 93.75%
Asesor 5 8 2 4 1 25% 50% 13% 75% 50% 88% 100% 78.13%
Asesor 6 8 1 0 0 13% 0% 0% 88% 100% 100% 100% 96.88%
Asesor 7 8 1 1 0 13% 13% 0% 88% 88% 100% 100% 93.75%
Asesor 8 8 2 0 2 25% 0% 25% 75% 100% 75% 100% 87.50%
Asesor 9 8 1 1 2 13% 13% 25% 88% 88% 75% 100% 87.50%
Asesor 10 8 2 2 1 25% 25% 13% 75% 75% 88% 100% 84.38%
Asesor 11 8 0 3 1 0% 38% 13% 100% 63% 88% 100% 87.50%
Asesor 12 6 0 1 0 0% 17% 0% 100% 83% 100% 100% 95.83%
Asesor 13 8 1 1 2 13% 13% 25% 88% 88% 75% 100% 87.50%
Asesor 14 8 2 5 0 25% 63% 0% 75% 38% 100% 100% 78.13%
Asesor 15 8 3 4 2 38% 50% 25% 63% 50% 75% 100% 71.88%
Asesor 16 8 1 2 3 13% 25% 38% 88% 75% 63% 100% 81.25%
Asesor 17 8 3 5 3 38% 63% 38% 63% 38% 63% 100% 65.63%
Asesor 18 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 19 8 2 2 1 25% 25% 13% 75% 75% 88% 100% 84.38%
Asesor 20 2 0 0 2 0% 0% 100% 100% 100% 0% 100% 75.00%
Asesor 21 6 3 0 0 50% 0% 0% 50% 100% 100% 100% 87.50%
Asesor 22 6 0 0 1 0% 0% 17% 100% 100% 83% 100% 95.83%
Asesor 23 6 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 24 8 2 4 2 25% 50% 25% 75% 50% 75% 100% 75.00%
Asesor 25 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 26 8 0 2 2 0% 25% 25% 100% 75% 75% 100% 87.50%
Asesor 27 8 2 3 5 25% 38% 63% 75% 63% 38% 100% 68.75%
Asesor 28 6 1 3 1 17% 50% 17% 83% 50% 83% 100% 79.17%
Asesor 29 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100.00%
Asesor 30 4 1 0 0 25% 0% 0% 75% 100% 100% 100% 93.75%
86.74%
LEYENDA
QVAS: Cantidad de Evaluaciones
QECN: Cantidad de Errores Críticos de Negocio
QECUF: Cantidad de Errores Críticos de Usuario Final
QECN: Cantidad de Errores No Críticos
%ECN: Porcentaje de Errorres Críticos de Negocio
%ECUF: Porcentaje de Errores Críticos de Usuario Final
%ENC: Porcentaje de Errores No Críticos
PECN: Porcentaje Cumplido de Errorres Críticos de Negocio
PECUF: Porcentaje Cumplido de Errores Críticos de Usuario Final
PENC: Porcentaje Cumplido de Errores No Críticos
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Tabla 86  
Análisis de Satisfacción del Mes de Junio 2019 
Junio 2019 





Promedio % de 
Pregunta 1 
Promedio % de 
Pregunta 2 




Asesor 1 388 89.5% 94.7% 97.6% 93.9% 
Asesor 2 488 88.5% 91.3% 94.2% 91.4% 
Asesor 3 405 88.0% 93.5% 95.8% 92.4% 
Asesor 4 39 93.3% 100.0% 100.0% 97.8% 
Asesor 5 338 87.9% 92.0% 93.6% 91.2% 
Asesor 6 319 88.3% 94.4% 97.6% 93.5% 
Asesor 7 346 89.6% 95.8% 95.7% 93.7% 
Asesor 8 465 88.8% 91.3% 96.6% 92.2% 
Asesor 9 412 86.8% 91.7% 95.7% 91.4% 
Asesor 10 196 92.0% 96.4% 98.8% 95.7% 
Asesor 11 391 94.6% 92.0% 98.6% 95.1% 
Asesor 12 317 84.7% 90.1% 97.4% 90.7% 
Asesor 13 375 86.9% 89.7% 97.5% 91.4% 
Asesor 14 296 85.1% 96.2% 96.8% 92.7% 
Asesor 15 356 89.2% 92.6% 98.2% 93.3% 
Asesor 16 424 88.8% 93.3% 98.3% 93.4% 
Asesor 17 315 81.0% 84.1% 91.3% 85.5% 
Asesor 18 82 100.0% 97.3% 100.0% 99.1% 
Asesor 19 174 86.0% 92.4% 96.1% 91.5% 
Asesor 20 313 92.4% 89.3% 95.8% 92.5% 
Asesor 21 202 95.9% 94.0% 95.9% 95.3% 
Asesor 22 315 85.1% 88.1% 97.2% 90.1% 
Asesor 23 290 87.6% 90.8% 93.7% 90.7% 
Asesor 24 318 87.7% 93.8% 95.3% 92.3% 
Asesor 25 264 88.2% 92.3% 96.5% 92.3% 
Asesor 26 319 92.0% 95.4% 97.2% 94.9% 
Asesor 27 195 91.8% 96.3% 97.3% 95.1% 
Asesor 28 329 91.3% 90.2% 95.7% 92.4% 
Asesor 29 255 89.0% 95.8% 97.2% 94.0% 
Asesor 30 85 85.3% 88.5% 96.8% 90.2% 
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Análisis por Asesor Telefónico 
 
Tabla 87  
Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes de Julio 2019 
 
                    Pautas  de Cal idad -Atributos
Sujetos  de Estudio



































































































































































Asesor 2 8 1 1 1
Asesor 3 8 1
Asesor 4 2
Asesor 5 8 1 1
Asesor 6 2
Asesor 7 6
Asesor 8 8 1 1
Asesor 9 8 1
Asesor 10 6 1 2
Asesor 11 8 1 1
Asesor 12 8
Asesor 13 8 1 1 1
Asesor 14 8 1 1 1
Asesor 15 8 1 1 1 2 1 2
Asesor 16 8 2 1 1
Asesor 17 8 2 2
Asesor 18 8 1 1 1
Asesor 19 8 1 1 1
Asesor 20 8 1
Asesor 21 4 1
Asesor 22 6 1
Asesor 23 8
Asesor 24 8 1 1 1 2
Asesor 25 8
Asesor 26 8 1 1 1
Asesor 27 8 1 1 1 1
Asesor 28 8 1 2 1
Asesor 29 8
Asesor 30 8 1
CANTIDAD DE ERRORES POR ASESOR -  JULIO 2019
EC NEGOCIO EC USUARIO FINAL ERRORES NO CRÍTICOS
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Tabla 88  
Resumen de Asesores que se les Hizo Feedback y Seguimiento a los Casos Críticos 




Asesor 2 90.63% SI NO 
Asesor 5 93.75% SI NO 
Asesor 8 93.75% SI NO 
Asesor 10 87.50% SI NO 
Asesor 11 93.75% SI NO 
Asesor 13 90.63% SI NO 
Asesor 14 90.63% SI NO 
Asesor 15 75.00% SI SI 
Asesor 16 87.50% SI SI 
Asesor 17 87.50% SI NO 
Asesor 18 90.63% SI NO 
Asesor 19 90.63% SI NO 
Asesor 21 93.75% SI NO 
Asesor 24 84.38% SI SI 
Asesor 26 90.63% SI NO 
Asesor 27 87.50% SI NO 
Asesor 28 87.50% SI NO 
 
Tabla 89  






Nro DNI Q Llam Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC
1 SEMANA 1 54 9 13 2 17% 24% 4% 83% 76% 96%
2 SEMANA 2 56 4 7 5 7% 13% 9% 93% 88% 91%
3 SEMANA 3 54 3 5 5 6% 9% 9% 94% 91% 91%
4 SEMANA 4 54 1 2 6 2% 4% 11% 98% 96% 89%
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Tabla 90  




Q EVAS Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC PPCUM
Promedio 
Total
Asesor 1 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 2 8 1 1 1 13% 13% 13% 88% 88% 88% 100% 91%
Asesor 3 8 0 1 0 0% 13% 0% 100% 88% 100% 100% 97%
Asesor 4 2 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 5 8 1 1 0 13% 13% 0% 88% 88% 100% 100% 94%
Asesor 6 2 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 7 6 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 8 8 1 1 0 13% 13% 0% 88% 88% 100% 100% 94%
Asesor 9 8 0 1 0 0% 13% 0% 100% 88% 100% 100% 97%
Asesor 10 6 1 2 0 17% 33% 0% 83% 67% 100% 100% 88%
Asesor 11 8 0 1 1 0% 13% 13% 100% 88% 88% 100% 94%
Asesor 12 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 13 8 1 1 1 13% 13% 13% 88% 88% 88% 100% 91%
Asesor 14 8 1 1 1 13% 13% 13% 88% 88% 88% 100% 91%
Asesor 15 8 2 3 3 25% 38% 38% 75% 63% 63% 100% 75%
Asesor 16 8 2 2 0 25% 25% 0% 75% 75% 100% 100% 88%
Asesor 17 8 0 2 2 0% 25% 25% 100% 75% 75% 100% 88%
Asesor 18 8 0 1 2 0% 13% 25% 100% 88% 75% 100% 91%
Asesor 19 8 1 0 2 13% 0% 25% 88% 100% 75% 100% 91%
Asesor 20 8 1 0 0 13% 0% 0% 88% 100% 100% 100% 97%
Asesor 21 4 1 0 0 25% 0% 0% 75% 100% 100% 100% 94%
Asesor 22 6 0 1 0 0% 17% 0% 100% 83% 100% 100% 96%
Asesor 23 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 24 8 1 2 2 13% 25% 25% 88% 75% 75% 100% 84%
Asesor 25 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 26 8 1 1 1 13% 13% 13% 88% 88% 88% 100% 91%
Asesor 27 8 1 2 1 13% 25% 13% 88% 75% 88% 100% 88%
Asesor 28 8 1 2 1 13% 25% 13% 88% 75% 88% 100% 88%
Asesor 29 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 30 8 0 1 0 0% 13% 0% 100% 88% 100% 100% 97%
93.30%
LEYENDA
QVAS: Cantidad de Evaluaciones
QECN: Cantidad de Errores Críticos de Negocio
QECUF: Cantidad de Errores Críticos de Usuario Final
QECN: Cantidad de Errores No Críticos
%ECN: Porcentaje de Errorres Críticos de Negocio
%ECUF: Porcentaje de Errores Críticos de Usuario Final
%ENC: Porcentaje de Errores No Críticos
PECN: Porcentaje Cumplido de Errorres Críticos de Negocio
PECUF: Porcentaje Cumplido de Errores Críticos de Usuario Final
PENC: Porcentaje Cumplido de Errores No Críticos
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Tabla 91  
Análisis de Satisfacción del Mes de Julio 2019 
Julio 2019 





Promedio % de 
Pregunta 1 
Promedio % de 
Pregunta 2 




Asesor 1 387 88.8% 92.1% 97.3% 92.7% 
Asesor 2 431 90.1% 93.9% 98.9% 94.3% 
Asesor 3 416 86.4% 92.3% 95.6% 91.4% 
Asesor 4 21 95.4% 100.0% 100.0% 98.5% 
Asesor 5 340 84.7% 90.1% 95.2% 90.0% 
Asesor 6 73 90.7% 90.3% 97.4% 92.8% 
Asesor 7 272 92.4% 95.6% 100.0% 96.0% 
Asesor 8 305 86.7% 91.5% 96.4% 91.6% 
Asesor 9 384 86.8% 89.7% 95.2% 90.6% 
Asesor 10 385 93.0% 94.1% 95.0% 94.0% 
Asesor 11 399 88.0% 94.1% 95.4% 92.5% 
Asesor 12 326 82.7% 89.3% 95.8% 89.3% 
Asesor 13 319 88.1% 88.8% 100.0% 92.3% 
Asesor 14 291 88.1% 96.6% 95.6% 93.4% 
Asesor 15 338 88.0% 93.5% 96.9% 92.8% 
Asesor 16 340 92.9% 93.7% 97.9% 94.8% 
Asesor 17 334 85.6% 88.6% 90.3% 88.1% 
Asesor 18 326 90.8% 93.3% 95.4% 93.2% 
Asesor 19 148 90.9% 95.2% 98.3% 94.8% 
Asesor 20 272 90.4% 89.9% 92.3% 90.9% 
Asesor 21 335 96.0% 97.0% 95.5% 96.2% 
Asesor 22 284 89.6% 90.1% 97.6% 92.4% 
Asesor 23 342 85.9% 90.9% 97.7% 91.5% 
Asesor 24 357 87.7% 90.9% 97.0% 91.9% 
Asesor 25 394 89.4% 90.6% 96.2% 92.1% 
Asesor 26 256 90.0% 93.9% 96.8% 93.6% 
Asesor 27 366 95.0% 91.8% 97.2% 94.7% 
Asesor 28 324 88.7% 91.7% 95.2% 91.9% 
Asesor 29 320 95.0% 95.3% 95.9% 95.4% 
Asesor 30 87 93.8% 100.0% 96.4% 96.7% 
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Análisis por Asesor Telefónico 
 
Tabla 92  
Cantidad Detallada de Errores por Asesor del Mes Agosto 2019 
 
                    Pautas  de Cal idad -Atributos
Sujetos  de Estudio



































































































































































Asesor 1 6 1
Asesor 2 8 1




Asesor 7 8 1 1
Asesor 8 6 1
Asesor 9 8 1 1
Asesor 10 8 1 1
Asesor 11 8 1 1
Asesor 12 8 1 1
Asesor 13 8
Asesor 14 8 1
Asesor 15 8 1 2
Asesor 16 8 1 1
Asesor 17 8 1 1
Asesor 18 6
Asesor 19 8 1 1
Asesor 20 8 1 1
Asesor 21 8 1
Asesor 22 8 1
Asesor 23 6 1
Asesor 24 8 1 1 1
Asesor 25 8
Asesor 26 2
Asesor 27 8 1 1 1
Asesor 28 8 1 1 1
Asesor 29 4 1
Asesor 30 8
CANTIDAD DE ERRORES POR ASESOR - AGOSTO 2019
EC NEGOCIO EC USUARIO FINAL ERRORES NO CRÍTICOS
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Tabla 93  
Resumen de Asesores que se les Hizo Feedback y Seguimiento a los Casos Críticos 
SUJETOS DE ESTUDIO % Nota Conformidad Feedback Seguimiento 
Asesor 7 93.75% SI NO 
Asesor 9 93.75% SI NO 
Asesor 10 93.75% SI NO 
Asesor 11 93.75% SI NO 
Asesor 12 93.75% SI NO 
Asesor 15 90.63% SI SI 
Asesor 16 93.75% SI NO 
Asesor 17 93.75% SI NO 
Asesor 19 93.75% SI NO 
Asesor 20 93.75% SI NO 
Asesor 21 97.00% SI NO 
Asesor 22 97.00% SI NO 
Asesor 24 90.63% SI SI 
Asesor 27 90.63% SI SI 
Asesor 28 90.63% SI SI 
Asesor 29 93.75% SI NO 
 
 
Tabla 94  






Nro DNI Q EVAS Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC
1 SEMANA 1 54 4 8 5 7% 15% 9% 93% 85% 91%
2 SEMANA 2 54 3 4 1 6% 7% 2% 94% 93% 98%
3 SEMANA 3 54 2 3 2 4% 6% 4% 96% 94% 96%
4 SEMANA 4 52 1 1 1 2% 2% 2% 98% 98% 98%
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Tabla 95  




Q EVAS Q ECN Q ECUF Q ENC % ECN % ECUF % ENC PECN PECUF PECNC PPCUM
Promedio 
Total
Asesor 1 6 1 0 0 17% 0% 0% 83% 100% 100% 100% 96%
Asesor 2 8 1 0 0 13% 0% 0% 88% 100% 100% 100% 97%
Asesor 3 8 0 1 0 0% 13% 0% 100% 88% 100% 100% 97%
Asesor 4 4 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 5 4 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 6 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 7 8 1 1 0 13% 13% 0% 88% 88% 100% 100% 94%
Asesor 8 6 0 1 0 0% 17% 0% 100% 83% 100% 100% 96%
Asesor 9 8 0 1 1 0% 13% 13% 100% 88% 88% 100% 94%
Asesor 10 8 1 0 1 13% 0% 13% 88% 100% 88% 100% 94%
Asesor 11 8 1 1 0 13% 13% 0% 88% 88% 100% 100% 94%
Asesor 12 8 0 1 1 0% 13% 13% 100% 88% 88% 100% 94%
Asesor 13 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 14 8 0 0 1 0% 0% 13% 100% 100% 88% 100% 97%
Asesor 15 8 1 2 0 13% 25% 0% 88% 75% 100% 100% 91%
Asesor 16 8 0 1 1 0% 13% 13% 100% 88% 88% 100% 94%
Asesor 17 8 0 1 1 0% 13% 13% 100% 88% 88% 100% 94%
Asesor 18 6 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 19 8 1 1 0 13% 13% 0% 88% 88% 100% 100% 94%
Asesor 20 8 0 1 1 0% 13% 13% 100% 88% 88% 100% 94%
Asesor 21 8 0 1 0 0% 13% 0% 100% 88% 100% 100% 97%
Asesor 22 8 1 0 0 13% 0% 0% 88% 100% 100% 100% 97%
Asesor 23 6 0 0 1 0% 0% 17% 100% 100% 83% 100% 96%
Asesor 24 8 0 1 2 0% 13% 25% 100% 88% 75% 100% 91%
Asesor 25 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 26 2 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
Asesor 27 8 1 1 1 13% 13% 13% 88% 88% 88% 100% 91%
Asesor 28 8 1 1 1 13% 13% 13% 88% 88% 88% 100% 91%
Asesor 29 4 0 0 1 0% 0% 25% 100% 100% 75% 100% 94%
Asesor 30 8 0 0 0 0% 0% 0% 100% 100% 100% 100% 100%
95.73%
LEYENDA
QVAS: Cantidad de Evaluaciones
QECN: Cantidad de Errores Críticos de Negocio
QECUF: Cantidad de Errores Críticos de Usuario Final
QECN: Cantidad de Errores No Críticos
%ECN: Porcentaje de Errorres Críticos de Negocio
%ECUF: Porcentaje de Errores Críticos de Usuario Final
%ENC: Porcentaje de Errores No Críticos
PECN: Porcentaje Cumplido de Errorres Críticos de Negocio
PECUF: Porcentaje Cumplido de Errores Críticos de Usuario Final
PENC: Porcentaje Cumplido de Errores No Críticos
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Tabla 96  
Análisis de Satisfacción del Mes de Agosto 2019 
Agosto 2019 





Promedio % de 
Pregunta 1 
Promedio % de 
Pregunta 2 




Asesor 1 181 91.0% 95.0% 95.3% 93.8% 
Asesor 2 186 97.8% 94.5% 100.0% 97.4% 
Asesor 3 232 94.3% 91.1% 95.1% 93.5% 
Asesor 4 20 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 
Asesor 5 174 90.9% 91.5% 97.8% 93.4% 
Asesor 6 150 93.6% 93.4% 96.6% 94.5% 
Asesor 7 33 87.3% 92.5% 96.5% 92.1% 
Asesor 8 166 89.7% 92.9% 93.8% 92.1% 
Asesor 9 215 90.5% 94.0% 97.2% 93.9% 
Asesor 10 78 94.0% 94.9% 98.9% 96.0% 
Asesor 11 171 94.9% 93.6% 98.4% 95.6% 
Asesor 12 86 91.4% 94.4% 98.6% 94.8% 
Asesor 13 133 88.7% 93.0% 95.6% 92.4% 
Asesor 14 2 96.0% 97.0% 99.2% 97.4% 
Asesor 15 64 90.0% 95.0% 90.0% 91.7% 
Asesor 16 211 92.8% 95.3% 97.6% 95.2% 
Asesor 17 175 87.6% 90.5% 93.8% 90.6% 
Asesor 18 140 91.5% 91.0% 95.3% 92.6% 
Asesor 19 70 91.7% 96.3% 95.3% 94.4% 
Asesor 20 176 94.3% 96.3% 97.5% 96.0% 
Asesor 21 115 86.4% 87.5% 96.2% 90.1% 
Asesor 22 150 87.5% 91.9% 96.9% 92.1% 
Asesor 23 156 91.1% 93.1% 97.4% 93.9% 
Asesor 24 156 85.7% 91.4% 96.5% 91.2% 
Asesor 25 192 84.8% 90.3% 95.5% 90.2% 
Asesor 26 60 99.0% 99.0% 97.8% 98.6% 
Asesor 27 100 97.0% 95.5% 98.7% 97.1% 
Asesor 28 116 88.9% 93.6% 97.3% 93.3% 
Asesor 29 170 99.5% 96.2% 98.1% 97.9% 
Asesor 30 72 87.5% 91.3% 95.7% 91.5% 
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Tabla 97  
Cuadro Comparativo del Antes y Después de la Mejora 
Antes de la Mejora Después de la Mejora 
 
- El personal no sabía interpretar algunos 
estados en el sistema de consulta de 
trámites y expedientes y las diferentes 
opciones que son usadas 
frecuentemente por los especialistas de 
Osinergmin. 
 
- Personal telefónico se sentía muy 
limitado para brindar una solución al 
ciudadano debido a la regulación de los 
procedimientos por normativas. 
 
- Los asesores telefónicos no estaban 
motivados, debido a que el trabajo es 
rutinario y con alta presión por las labores 
diarias. 
 
- Personal no se auto capacitaba lo 
suficiente en temas de normativas o uso 
de la web de Osinergmin. 
 
- Muchas veces el personal no daba la 
información correcta por no encontrarse 
actualizado con las nuevas publicaciones 
de normativas en el sector energético. 
 
- Uno de los errores con mayor frecuencia 
es la solicitud de tiempo de espera y 
agradecimiento. 
 
- Existía personal recurrente en no saber 
lidiar con los usuarios críticos y no 
mantener la llamada en línea, por ello se 




- El personal ha reducido la cantidad de 
llamadas a especialistas para consulta 
de estados de expedientes. Brinda una 
orientación directa y evita los tiempos de 
espera en la llamada. 
 
- Personal telefónico ha comprendido que 
para una adecuada negociación o 
confrontación ante un usuario crítico es 
brindar la información lo más claro 
posible, sin usar tecnicismos y 
ofreciendo soluciones dentro de su 
alcance. 
 
- La motivación de los asesores 
telefónicos se ha incrementado 
notablemente y ha traído como 
consecuencia un alto compromiso para 
mejorar los errores frecuentes en 
calidad. 
 
- El personal ha comprendido que el 
trabajo en equipo es importante, es por 
ello que se ha preparado un repositorio 
de consultas frecuentes y de plantillas 
para uso de toda el área y así evitar 
brindar una incorrecta información. 
 
- Todo el equipo cuenta con folletos como 
ayuda memoria y un contador virtual 
para contabilizar el minuto de espera en 
las llamadas. 
 
- Se ha reducido la cantidad de llamadas 
derivadas al Supervisor y los asesores 
agotan las alternativas para poder 
ayudar al ciudadano crítico. En caso de 
usuarios que usan lenguaje inapropiado, 
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Se selecciona como problema la calidad del servicio 
telefónico debido que los indicadores se encuentran 
con buenos resultados.
2 1 Realizado
Se demuestra las posibles causas de la mala calidad 
del servicio telefónico.
3 1 Realizado
Se encuentra los principales errores en las pautas de 
calidad a través del diagrama de Pareto y se realizaron 
los análisis de notas de conformidad y notas de 
satisfacción a través de cuadros estadísticos.
- Realizado
4.1 Elaboración de plan de acción. 1 Realizado
Se crea un plan de acción que contiene un modelo 
correctivo, medidas correctivas en escala, incentivos y 
alertas.
4.2 Recursos y presupuestos 1 Realizado
4.3 Cronograma de actividades 1 Realizado
- Realizado
5.1 Reunión de propuesta. 1 Realizado
5.2
Reunión para aplicar el plan de acción y
determinar responsabilidades.
1 Realizado
Se determinan los encargados de recursos humanos 
que apoyarán en las capacitaciones de mejora y 
retroalimentación y el personal técnico para las 
capacitaciones de aplicativos.
5.3
Reunión de medidas correctivas e
incentivos.
1 Realizado
5.4 Monitoreo. 1 Realizado Se realiza análisis de 2 audios por asesor.
5.5 Feedback por asesor. 1 Realizado
Cada asesor procede a la firma de su carta de 
compromiso después de cada feedback realizado.
5.6
Capacitación de mejora y
retroalimentación.
1 Realizado
5.7 Capacitación especializada. 1 Realizado
5.8
Aplicación de medidas correctivas e
incentivos.
1 Realizado
Se aplica incentivos a los 3 mejores asesores al 
superar las notas mínimas aprobatorias de 
conformidad.
5.9 Reunión de avances. 1 Realizado
5.10 Reunión de resultados. 1 Realizado
16 -
Se determina el tiempo de investigación, tiempo de 
reuniones, materiales y presupuesto y el financiamiento 
correspondiente.
Ejecutar las medidas remedio: seguir el plan y 
empezar a pequeña escala.
5
TOTAL ACTIVIDADES REALIZADAS
Buscar todas las posibles causas: lluvia de 
ideas, diagrama de Ishikawa. Participan los 
involucrados.
Investigar cuáles de las causas son más 
importantes: recurrir a datos, análisis y 
conocimiento del problema.
Elaborar un plan de medidas enfocado a 
remediar las causas más importantes: para 
cada acción, detallar en qué consiste, su 








Seleccionar y caracterizar un problema: elegir 
un problema realmente importante, delimitarlo y 
describirlo, estudiar antecedente e importancia, 
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Tabla 98  
Proyección de 5 Años de la Cantidad de Asesores que incumplen la Nota Mínima de Conformidad 
a través del Método Promedio 
MES CANTIDAD DE ASESORES VARIACIÓN EN ERRORES 
Diciembre 17  
Enero 21 4 
Febrero 18 -3 
Marzo 20 2 
Abril 21 1 
Mayo 23 2 
Junio 22 -1 
Julio 17 -5 
Agosto 14 -3 -0.375 
1 13.625 14 
2 13.25 14 
3 12.875 13 
4 12.5 13 
5 12.125 13 
6 11.75 12 
7 11.375 12 
8 11 11 
9 10.625 11 
10 10.25 11 
11 9.875 10 
12 9.5 10 
13 9.125 10 
14 8.75 9 
15 8.375 9 
16 8 8 
17 7.625 8 
18 7.25 8 
19 6.875 7 
20 6.5 7 
21 6.125 7 
22 5.75 6 
23 5.375 6 
24 5 5 
25 4.625 5 
26 4.25 5 
27 3.875 4 
28 3.5 4 
29 3.125 4 
30 2.75 3 
31 2.375 3 
32 2 2 
 
228 
33 1.625 2 
34 1.25 2 
35 0.875 1 
36 0.5 1 
37 0.125 1 
38 -0.25 0 
39 -0.625 0 
40 -1 0 
41 -1.375 0 
42 -1.75 0 
43 -2.125 0 
44 -2.5 0 
45 -2.875 0 
46 -3.25 0 
47 -3.625 0 
48 -4 0 
49 -4.375 0 
50 -4.75 0 
51 -5.125 0 
52 -5.5 0 
53 -5.875 0 
54 -6.25 0 
55 -6.625 0 
56 -7 0 
57 -7.375 0 
58 -7.75 0 
59 -8.125 0 
60 -8.5 0 
 
Nota: El -0.375 es resultado del promedio de la variación en errores de diciembre 2018 a agosto 
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Penalidad Económica Antes del Ciclo PDCA (S/)  
Diciembre Enero Febrero Marzo Abril Mayo P. Media 
2116.5 2646 2268 2520 2646 2898 2515.75 
 
229 
Tabla 100  












Set-19 14 1764 751.75 
11775 
Oct-19 14 1764 751.75 
Nov-19 13 1638 877.75 
Dic-19 13 1638 877.75 
Ene-20 13 1677 838.75 
Feb-20 12 1548 967.75 
Mar-20 12 1548 967.75 
Abr-20 11 1419 1096.75 
May-20 11 1419 1096.75 
Jun-20 11 1419 1096.75 
Jul-20 10 1290 1225.75 
Ago-20 10 1290 1225.75 
Año 2 
Set-20 10 1290 1225.75 
18417 
Oct-20 9 1161 1354.75 
Nov-20 9 1161 1354.75 
Dic-20 8 1032 1483.75 
Ene-21 8 1056 1459.75 
Feb-21 8 1056 1459.75 
Mar-21 7 924 1591.75 
Abr-21 7 924 1591.75 
May-21 7 924 1591.75 
Jun-21 6 792 1723.75 
Jul-21 6 792 1723.75 
Ago-21 5 660 1855.75 
Año 3 
Set-21 5 660 1855.75 
25383 
Oct-21 5 660 1855.75 
Nov-21 4 528 1987.75 
Dic-21 4 528 1987.75 
Ene-22 4 540 1975.75 
Feb-22 3 405 2110.75 
Mar-22 3 405 2110.75 
Abr-22 2 270 2245.75 
May-22 2 270 2245.75 
Jun-22 2 270 2245.75 
Jul-22 1 135 2380.75 
Ago-22 1 135 2380.75 
Año 4 
Set-22 1 135 2380.75 
30054 
Oct-22 0 0 2515.75 
Nov-22 0 0 2515.75 
Dic-22 0 0 2515.75 
Ene-23 0 0 2515.75 
Feb-23 0 0 2515.75 
Mar-23 0 0 2515.75 
Abr-23 0 0 2515.75 
May-23 0 0 2515.75 
Jun-23 0 0 2515.75 
Jul-23 0 0 2515.75 
Ago-23 0 0 2515.75 
Año 5 
Set-23 0 0 2515.75 
30189 
Oct-23 0 0 2515.75 
Nov-23 0 0 2515.75 
Dic-23 0 0 2515.75 
Ene-24 0 0 2515.75 
Feb-24 0 0 2515.75 
Mar-24 0 0 2515.75 
Abr-24 0 0 2515.75 
May-24 0 0 2515.75 
Jun-24 0 0 2515.75 
Jul-24 0 0 2515.75 


































































































































































































CORREO DE LA CAPACITACIÓN DEL USO CORRECTO DE APLICATIVOS DE 


































































 Canal de Atención: Aquellos medios que usa el ciudadano para realizar sus consultas 
de orientación y requerimiento de trámite. Los canales son: presencial, telefónico, 
virtual y móvil. 
 Ciudadano/Usuario: Persona natural o jurídica que viene a solicitar una orientación, 
trámite o consultas de trámite a Osinergmin.   
 Cliente Anónimo: Aquel “cliente” que llama al call center para solicitar orientación y 
poder evaluar la calidad de la atención que se brinda. 
 IVR: Respuesta de Voz Interactiva. 
 Mitrol: Plataforma omnicanal para la gestión de grandes volúmenes de interacciones. 
Es el programa donde permite el ingreso y salida de llamadas junto a funciones de 
chat, correo y devolución de llamadas automáticas. 
 Operadores: Personal que atiende al ciudadano, inversionista en el canal telefónico. 
 OSIMAC: Osinergmin Módulo de Atención al Ciudadano y Clientes 
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